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ACIKLAMALAR

NO 8110RK002
ALAN Konaklama ve Seyahat Hizmetleri
DAL/MESLEK On Biiro Elemanhg / Kat Elemanhg
MODULUN ADI Olagan Dis1 Durumlar ve Olaylar
Konaklama isletmelerinde karsilasilabilecek olagandisi ve
MODULUN TANIMI miidahale edilmesi miimkiin olmayan durumlarla ilgili
konularin iglendigi bir 6grenme materyalidir.
SURE 40/24
ON KOSUL Konuk Tipleri ve Davraniglart modiiliinii almis olmak.
YETERLIK Olagan dis1 durumlar ve olaylara kars1 standart davranislar
kazandirmak.
Genel Amag
Gerekli ortam saglandiginda konaklama igletmesinde konuk
ile iliskilerde karsilasilabilecek olagan dis1 durumlarda
isletme prosediiriine gore konuga yardimci olabileceksiniz.
R Amaglar
MODULUN AMACI 1. Karsilasilabilecek olagan dis1 durumlarda igletme
prosediiriine gore konuga yardimci olabileceksiniz.
2. Miidahale edilmesi miimkiin olmayan durumlarla
(Force major) karsilastigi zaman konuklara isletme
prosediiriine gore yardimci olabileceksiniz.
EGITIM OGRETIM
ORTAMLARI VE Ders ile ilgili dokiimanlar, ders kitaplart
DONANIMLARI
Modiiliin igerisinde yer alan her faaliyetten sonra verilen
olgme araglari ile kazandigmiz bilgileri dlgerek kendi
OLCME VE Sve Slgme aract (Test, soktan seqmel, dogr yanhs, ks
DEGERLENDIRME ’ ’ : ’

uygulama, bosluk doldurma ve drnek olay inceleme)
uygulayarak, modiil uygulamalar1 ile kazandiginiz bilgileri
degerlendirecektir.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Turizm isletmeleri igerisinde konaklama hizmetleri, en 6nemli gelir kaynaklarindan
birini olugturmaktadir. Bu sebepten dolay1 konaklama hizmetleri alaninda caligabilecek ve
alaninda egitim gérmiis personele ihtiya¢ vardir.

Konaklama hizmetleri egitimini almig personel, standart alan bilgisi ve becerinin
yanit sira diger konuk sorunlariyla ilgili de bilgi sahibi olmasi gerekmektedir. Bunlarin
basinda isletme personeli, konaklama sektoriinde ¢ok sik rastlanmayan olagan dis1 olaylar
karsisinda da davranig gelistirebilme yetisine sahip olabilmelidir.

Isletme personelinin konaklama isletmelerinde olagan dist bir olayla ne zaman
kargilagacagi onceden tahmin edilemez. Hastalik, 6lim, kaza, hirsizlik, cinayet, kavgalar vb.
olagan dis1 olaylara Ornektir. Isletme personeli bu tiir olaylarla karsilastiklarinda hangi
davranislar gostermeleri gerektigini bilmelidirler. Karsilasilan olaylarda igletme personeli
sogukkanliligint koruyarak dogal davranabilmelidir. Aksine bir davranig isletmede
konaklayan diger konuklarin ve personelin telaslanmalarina neden olabilir.

Bu modiil sonucunda karsilastiginiz olagan dis1 olaylari ¢6zebileceksiniz.

Modiiliin meslek yasantiniza katki getirmesini dileriz.






OGRENME FAALIYETIi-1

( AMAC )

Bu faaliyette verilecek bilgiler dogrultusunda, konaklama isletmelerinde
karsilagilabilecek olagan disi durumlarda, isletme prosediiriine gore konuga yardimei
olabileceksiniz.

(ARASTIRMA )

Cevre isletmelerin odalar boliimiine gidilerek bu bdliimde c¢alisan personelden,
isletmede karsilagilan olagan disi olaylarla ilgili bilgi ve evrak aliniz.

Emniyet ve Adliye’ye gidilerek, konaklama isletmelerinde karsilasilan olagan
dis1 durumlarda, yasal olarak yapilmasi gereken islemleri aragtiriniz.

Acil servis, belediye, itfaiye ve il ¢evre saglik miidiirliigiine giderek konaklama
isletmelerinde karsilagilan saglik, yangin vb. konularla ilgili aragtirma yapiniz.
Yukaridaki arastirma konularindan bir tanesini segerek simif ortaminda
sunumunu yapiniz.

1. OLAGAN DISI DURUMLAR

YV V VYV V

Konaklama isletmelerinde karsilasilabilecek olagan dist durumlarda (intihar, 6liim,
cinayet) isletme miidiirii, giivenlik miidiirii ve odalar boliim miidiirii olay yerine giderek ilk
incelemeyi gerceklestirecektir. Adli sorusturma g¢ercevesinde ( check/in yapan personelin,
cesedi bulan personelin ve giivenlik personelinin ) ilgili personelin ifadelerinin adli
makamlar tarafindan alinacagi unutulmamalidir.

Konaklama isletmesinde, karsilagilabilecek olagan dist durumlarda, isletme
personelinin acilen arayacagi telefonlarin yazili oldugu acil telefon listesi ( emergency call
list ) hazirlanmali ve personelin kolayca gorebilecegi bir yere asilmalidir.

Yangin, siipheli paket, bomba ihbar1 vb. durumlarda, genel ve kismi tahliyelerde
kesinlikle genel miidiir veya onun gorevlendirecegi, personelin onay1 alinarak hareket
edilmelidir.

Konuklarm, oda kapilarina, rahatsiz edilmemeleri i¢in astig1 “Do Not Disturb” yazisi
en fazla iki giin araliksiz takili kalabilir. Bu siire, konugun basina olumsuz bir sey gelebilme
ihtimali géz oniine alindiginda, yeterli bir siiredir. iki giiniin sonunda 6nbiiro miidiirii,
giivenlik midiirii ve genel kat yoneticisi odaya girmelidir.

Intihar, 6liim ve cinayet gibi durumlarda, adli sorusturmanin saglikli yapilabilmesi
icin, olayin gerceklestigi odalardaki, esyalara dokunulmamas: ve odalarin belirli bir siire



satilmamasi, gerekebilir. Bu durumlar g6z éniinde bulundurularak alinacak rezervasyonlara
dikkat edilmelidir.

Ayrica, olagan dis1 olaylarda ve bazi durumlarda, 6zel hayata miidahaleyi engellemek
icin basinla iletisime c¢ok dikkat etmek gerekmektedir. Bu gibi olaylar isletmenin
sayginligina golge diigiireceginden hicbir personel basina agiklamada bulunmamalidir.
Zorunlu hallerde basim bilgilendirme isini genel miidiirlik tarafindan gorevlendirilen
personel yapmalidir.

1.1. Konugun Hastalanmasi1 Durumunda Yapilmasi Gerekenler

Cevresel veya kisisel olumsuzluklarin ya da bunlarin her ikisinin birlikte toplam
etkilerinin, insan viicudunda yol actiklar1 sistem bozukluklarina hastalik, hastaliktan
etkilenen canliya ise hasta denir.

Konaklama isletmesinde konugun hastalanmast durumunda:

> Sakin ve dogal davranin.

> Onbiiroya ulasan bilgileri dogru ve hizli bir sekilde degerlendirin. Zamanin
bazi hastaliklarda ¢ok 6nemli oldugunu akildan ¢ikarmayin.

> Yetkilerinizi asan bir durumla karsilasirsaniz, ilgili birim ya da ydneticilerinizi
bilgilendirin.

»  Gerekli durumlarda ilkyardimda bulunun ( ilkyardim egitimi almigsaniz).

> Varsa isletme doktorunu veya hemsiresini ¢agirmn. isletmenin saglik ekibi veya
anlagsmali 6zel saglik kurulusu yoksa hastanin ya da hasta yakininin onayini
alarak, ( belirli limiti agsan 6zel saglik hizmet bedeli konuktan tahsil edilir) en
yakin saglik kurulusundan yardim talep edin.

> Konuklardan talep gelse dahi, isletme doktorunun olumlu goriisii alinmadan ilag
vermeyin.




Acil Ambulans Servisini (112 ) Aramanin
Gerekli Oldugu Haller

Eger hastada asagidaki belirtilerden bir veya birka¢i gozleniyorsa:

Bilincini kaybetmis veya bilincini kaybediyor ise,
Gogiiste agr1 veya basing varsa,

Nefes almada zorluk ¢ekiyorsa,

Siddetli bigimde kanamasi varsa,

Karinda agr1 veya basing varsa,

Kanama gegiriyor veya kusuyorsa,

Konusmada bozukluk, fel¢ veya siddetli basagrisi varsa,
Kafasinda, boynundan veya sirtindan yaralanmas ise,
Herhangi bir kiriktan siipheleniyorsa.

VVVVVVVVYY

1.2. Konugun Zehirlenmesi Durumunda Yapilmasi Gerekenler

Herhangi bir kimyasal, organik veya fiziksel madde viicuda girdikten sonra 6zelligine
gore yerel veya genel hasar meydana getirerek, 6liime neden olabiliyorsa bu maddeye
ZEHIR, olaya ise ZEHIRLENME denir. Konaklama isletmesinde karsilasilabilecek
zehirlenmelerin  baginda; sindirim yolu zehirlenmeleri ve deri yolu zehirlenmeleri
gelmektedir.

Genel olarak konugun zehirlenmesi durumunda yapilmasi gerekenler asagida
belirtilmigtir.

Sakin ve dogal davranin.

Cevrenizdekilere giiven verin ve panigi dnleyin.

Isletme doktorunu veya hemsiresini ¢agirin ( Resim 1.1).
Y oneticilerinizi bilgilendirin.

YV V V V V

Saglik ekibine verilmek {izere, gereken bilgileri ( siirekli kullanilan ilaglar,
kalitsal rahatsizliklar vb. ) saglayarak hazirlayn.

A\

Eger isletmenin saglik ekibi veya anlagmali 6zel saglik kurulusu yoksa hastanin
ya da hasta yakinimin onaymi alarak ( belirli limiti asan 6zel saglik hizmet
bedeli konuktan tahsil edilir) en yakin saglik kurulusundan yardim talep edin.

> Konugun ailesi ya da yakinlarina bilgi verin.



Resim 1.1: Bes Yildizh Bir Otelde Doktor Odasmin i¢ Gériiniimii

1.2.1. Sindirim Yolu Zehirlenmeleri:

Bu kapsamda olanlar, besin zehirlenmeleri, alkol zehirlenmeleri ve ilag
zehirlenmeleridir. Sindirim yolu zehirlenmelerinde en 6nemli konulardan birisi, zehirlenen
kisinin hastaneye ya da saglik kurulusuna gétiiriiliirken; ¢evresindeki ilag, kutu, kusmuk
ornegi, gida ve icecek numunelerinin vb. birlikte gotiiriilmesidir. Ozellikle besin
zehirlenmelerinin nedeninin anlagilabilmesi igin, konugun son 12 saat i¢inde tiikettigi, besin
maddeleri numunelerinin  saklanma zorunlulugu unutulmamalidir. Sindirim yolu
zehirlenmeleriyle ilgili, ilkyardimda yapilacak en Onemli uygulama, zehrin miimkiin
oldugunca sulandirilmasi ve viicuttan disar ¢ikartilmasidir. Bu kusturma ile saglanacaktir.
Fakat asitli madde, petrol tiriinleri gibi maddeler igilmigse veya biling kapali ise hasta
kesinlikle kusturulmamalidir.

1.2.2. Deri Yolu Zehirlenmeleri:

Konaklama isletmesi igerisinde ya da c¢evresinde karsilagilabilecek deri yolu
zehirlenmeleri asagida siralanmustir.

»  Kedi ve Képek Isirmalari: KUDUZ tehlikesi vardir. Bu gibi durumlarda
sirilan yer ilk dnce bol su ile sabunlanip kopiirtiilerek en az 5 dakika yikanir.
Ast yaptirtlir.

> Ar1 Sokmasi: Sabunlu soguk su ile yikanir. Armnin ignesi ¢ikarilabilecek
durumdaysa cimbizla ¢ikarilir, aksi halde zorlanmaz.



Yerel belirtiler genel belirtilere doniisiiyorsa, vakit kaybetmeden hastaneye gotiiriiliir.

1.3. Alerjik Rahatsizhiklar Durumunda Yapilmasi Gerekenler

~
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Alerji, kisilerin aslinda zararli olmadiklar1 halde, bazi maddelere karsi asir1 reaksiyon
gostermesidir. Polen alerjisi ve ev tozu alerjisi sik¢a rastlanilan alerji ¢esitlerindendir. Alerjik
duyarlilig1 olan kisilerin dikkat edecegi en 6nemli konunun alerjik maddelerden sakinmasi
gerekliligi goz Onlinde bulundurulmalidir. Bu nedenden dolayr ¢icek agma mevsiminde
konuklarin, ¢igek tozlar1 (polen) ile temasinin en aza indirgenmesi gerekmektedir. Bu
mevsimde genel kullanim alanlarinin camlar kapali tutulmali, oda temizliklerinde polen
girisini engellemek i¢in havalandirma islemi yapilmamali veya ¢ok kisa tutulmalidir.

Alerjik rahatsizliklardan sikayetci olan konuklar, zaman gegirmeden en yakin saglik
kurulusuyla iletisim kurmalar1 saglanmalidir.

1.4. Konugun Bogulmasi veya Olasi1 Deniz Kazalarinda Yapilmasi
Gerekenler

Konaklama isletmeleri, konuklarin konaklama ihtiyacinin yani sira yeme i¢me,
dinlenme, eglenme vb. diger ihtiyaglarm da kargilamaktadir. Isletmelerde uzun siire
konaklayan turistlerin iilkemizi tercih etme sebebi essiz dogasi ve sahilleridir. Bundan
dolay1 tilkemizdeki konaklama isletmeleri genellikle sahil kesiminde yogunlagsmakta, ayrica
tiim igletmelerde de yiizme havuzlar1 bulunmaktadir.

Yukarida sayilanlar gbéz Oniinde bulunduruldugunda konaklama isletmelerinde,
konugun bogulmasi veya olasi deniz kazalari ile sikca karsilasildigi goriilmektedir. Bogulma,
suya batma nedeniyle, nefessiz kalma sonucunda, meydana gelen Olim olarak
tanimlanmaktadir. Kisinin, suda panige kapilmasi sonucunda, bogulma olay1r meydana gelir.
Kisi panige kapilinca, soluk yoluna az miktarda da olsa su kagmast durumunda akcigerlere
hava girisi de engellendiginden kisi havasiz kalir ve bilinci kapanir.



Sekil 1.1: Havuz Talimatnamesi

Bogulmak iizere olan bir kigi gorildiiginde suda kurtarma konusunda egitim
alinmamigsa, Kurtarma esnasinda sorun yasanir. Panige kapilmig kisi kurtariciyr suya
¢ekerek onunda bogulmasina neden olabilir.O nedenle suda panige kapilmis kisiye
once ip, can simidi gibi nesneler atilir. Dal veya kiirek gibi nesneler uzatilarak tutunmasi
saglanir veya kayik, su motoru gibi araglarla ulagilmaya calisilir. Panige kapilmis kisiye
daima sirttan yaklasilmali ve mutlaka en kisa zamanda sudan ¢ikarilmalidir.




Cikarian kisinin agzinda su varsa yan gevrilerek disar1 akmasi saglanir. Kisinin
istiiniin  Ortiilmesi, soka girmemesi agisindan ¢ok Onemlidir. Sayet bogulma, bir dalma
kazas1 sonucu geligsmigse, boyun omurlariin korunmasi unutulmamalidir. En kisa zamanda
bir saglik kurulusuna gotiirilmelidir.

> Deniz Kestanesi Batmasi: Bu durumda organ (genelde ayak), yanmayacak
sekilde dayanabilecegi kadar (45° C) sicak su igine daldirilarak, 20-30 dakika
(agr1 dininceye) kadar bekletilir. Sicak dikeni eritir.

> Denizanas1 Temasi: Denizanasi temasinda once temas edilen alan alkol ile
yikanir. Daha sonra o kisim dogrudan musluk suyuna tutulur ve o bélgenin
rahatlams1 saglanir.

1.5. Konugun Diismesi Sonucu Olusabilecek Odem, Kirik veya Cikik
Durumunda Yapilmasi Gerekenler

."
T

Konaklama isletmelerinde, fiziki kullanim alanlarinin ¢oklugu ve hizmet cesitliligi
nedeniyle konugun diismesi sonucu olusabilecek 6dem, kirik, ¢ikik vb. durumlarla sik¢a
karsilagilmaktadir. Bu tip kazalar isletmenin herhangi bir alaninda ortaya ¢ikabilecegi i¢in
tiim personelin bu konularla ilgili bilgi ve beceri sahibi olmasi gerekmektedir. Bu gibi



durumlarda isletme personeli 6ncelikle durum tespiti yapip karsilasilan olaya gore, miidahale
etmeli veya yardim istemelidir.

Viicutta kemik biitiinliigiiniin bozulmasina kirik denir. Siddetli agr1, sislik, morarma,
sekil bozuklugu, fonksiyon bozuklugu, hassasiyet kirigin belirtilerindendir. Kirik yer
yandaki organi kesme ihtimaline kars1 asla oynatilmamalidir. Kirik uclarin hareket etmesini
onlemek icin kirik tarafin her iki yanina kalin karton ya da diiz tahta ile sabitlenerek
hastaneye kaldirilmalidir.

Eklemi olusturan kemiklerden birinin yerinden ayrilmasina ¢ikik denir. Cikmaya en
yatkin eklemler: parmak, omuz, dirsek, kalga, ayak bilegi ve g¢ene eklemleridir. Sekil
bozuklugu, hareketle artan agri, morarma, sislik, hareket kisitlanmasi veya kaybi gibi
belirtilerle ortaya ¢ikar. Bu gibi belirtilerde konuk hareket ettirilmemeli ve derhal hastaneye
gotiiriilmelidir.

Odem, viicutta sivi birikmesidir. Sik Karsilasilan bir sorundur. Genellikle ciddi bir
hastaligin belirtisidir. Belirtileri; goz kapaklarinda, ellerde ve ayaklarda sisme olmasidir.
Incinme, ezilme ve burkulma gibi durumlarda, isletme doktorundan yardim talep edilmeli.
Isletme doktorunun olmamasi halinde zarar géren bdlgeye buz torbasi konularak, en yakin
saglik kurulusundan yardim istenmelidir.

1.6. Elektrik Carpmasi, Yamk, Kesik vb. Kazalar Durumunda
Yapilmasi Gerekenler

Konaklama igletmelerinde karsilasilmast muhtemel kazalardan olan elektrik ¢arpmasi,
yanik, kesik vb, genellikle konuk ve personel dikkatsizliginden kaynaklanmaktadir. Bu tip
kazalar kiigiikk gibi goriinmelerine ragmen bazi durumlarda Oliimlere bile neden
olabilmektedir.

Elektrik g¢arpmasi, odalardaki veya calisma alanlarindaki pirizler ve elektrikli
aletlerden kaynaklanan elektrik kacaklar1 ile ortaya cikabilir. Deri iizerinde yanik, solunum
ve dolasim sisteminde bozukluk, biling kaybi sonucu diisme ve buna bagh kiriklar elektrik
¢arpmasinin muhtemel sonuglaridir. Elektrik akimina maruz kalan kisi akimdan kurtarilmaya
calisilir. Once; akim salterden veya sigortadan kesilir. Bu yapilamiyorsa kuru tahta veya dal
ile kisi itilerek veya cekilerek akimdan kurtarilir. Cizme ve lastik eldiven giyildikten sonra
kazazedeye ulasilir. Genis lastik pargalari, katlanmis kagit pargalari, naylon torbalar ve
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plastik maddeler de akimi gecirmedigi i¢in akimdan kurtarma isleminde kullanilir. Biling
kayb1 olan agir yaralanmalarda en yakin saglik ekibine haber verilip konuk hastaneye
ulastirilmalidir.

Yanik, viicudun bir bolgesindeki dokularin yiiksek 1sidan zarar gormesidir.
Konuklarin yasamini tehdit etmesinin yani sira, olusan doku bozuklugu estetik acidan sorun
yarattigindan her zaman acil olarak tedavi edilmelidir. Yaniklar, tehlike derecesine gore 1, 2
ve 3. dereceden yaniklar olmak iizere lige ayrilir. En tehlikeli yanik 3. dereceden olandir.
Konuk derhal hastaneye ulastirilmalidir. 1. dereceden yaniklarda yanan yer soguk suyla
yikanmalidir. 2. dereceden yaniklarda ise yanan yer buzlu su igerisinde bir siire bekletilmeli,
sabunla yikanmali ve yanik pomadi siiriilmelidir.

Yazin karsilagilan en yaygin yanik ¢esidi ise giines yaniklaridir. Giines yaniklarinda
yanan yer soguk su ile islatilmali ve temiz bir bez yanan yere ortiilmelidir. Konuga aspirin
vermek, tuzlu su i¢irmek ve yanik pomadi siirmek de giines yaniklarinda kullanilan pratik
tedavi yontemlerindendir.

Kesikler, cilt ve cilt altina zarar veren yaralanmalardandir. Bu tip yaralanmalarda
sakin olunmalidir. Ciinkii kan goérmek  konugun kendisini ve cevredeki konuklari
korkutabilir. Yapilacak en uygun sey tibbi yardim gelene kadar (ambulans, doktor vs.) en
ciddi kanamalarda bile kanayan bolgeye direkt basing uygulamaktir.

1.7. Konugun Intihar Etmesi Durumunda Yapilmasi Gerekenler

Yapilan istatistiki arastirmalara gore, intihar girisiminde bulunacak kisilerin, intihar
girisimi Oncesinde, bu durumla ilgili olarak yakin ¢evrelerine intiharla ilgili kiigiik mesajlar
verdikleri sonucuna varilmigtir. Olas1 bir intihar girisimi Oncesinde, konuk yakinlart
tarafindan isletmeye bilgi verilebilir. Bu ve benzeri durumlarda isletme yonetimi ve gilivenlik
birimi bilgilendirilir, varsa isletme doktorundan yoksa uzman kisi veya kuruluslardan yardim
istenir.

Intihar eyleminin konaklama isletmesinde gerceklesmesi durumunda, olayn ilk gorgii
tanig1 (eger varsa) konugun yaninda bulunan kisi ya da isletme gorevlilerinden birisidir.
Ornegin, odaya temizlik amaciyla giren kat gorevlisi, boyle bir durum ile karsilasabilir.
Boyle bir durumda oda gorevlisinin yapmasi gereken, olay1 6nbiiroya haber vermesidir.

Onbiiro gérevlisinin yapmas1 gerekenler asagida siralanmaktadir.

Sogukkanli olun.

Cevrenizdekilere giiven verip panigi onleyin.

Isletme doktoru ve giivenlik boliimiine haber verin.

Acil servis ile iletisim kurup ambulans isteyin.

Sorusturma i¢in konuk kayitlarimi toparlayip ilgili makamlara bilgi vermeye
hazir hale getirin.

Odaya veya olayin gectigi boliime kimsenin girmesine izin vermeyin.

Intihar eden konugun yakinlarina haber verin.

Olay1 rapor edin.

VVV VVVVYYVY
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1.8. Konugun Olmesi Durumunda Yapilmas1 Gerekenler

Konaklama igletmesi icerisinde boyle bir durum ile karsilasan personelin yapacag: ilk
sey, konugun 6ldiiglinii veya komada olup olmadigini tespit etmek ve derhal dnbiiroya haber
vermektir. Boyle bir durum karsisinda Onbiiro personelinin yapmasi gerekenler asagida
belirtilmektedir.

> Diger konuklar1 ve personeli etkilememek i¢in sakin olun ve dogal hareket edin.

> Doktor ¢agirin Ve isletme yonetimini bilgilendirin.

> Konugun yaptig1 harcama ve 6demelerle ilgili kayitlar1 hazirlayin.

> Konugun ailesine ve gerekli durumlarda konsolosluk, seyahat acentesi vb. ilgili
kurumlara haber verin.

> Sorusturma i¢in konuk kayitlarin1 toparlayip, ilgili makamlara bilgi vermeye
hazir hale getirin.

> Polise bilgi verin. Isletmeye gelecek olan emniyet gorevlileri, doktor ile birlikte
yapilmasi gereken yasal prosediirii yerine getirecektir.

> Adli calismalarin diger konuklar1 rahatsiz etmemesi i¢in ¢aligma yeri tahsis
edin.

> Gerekli hallerde diger odalarda kalan konuklarin rahatsiz olmamalart igin
odalarin1 degistirin.

> Cesedin igletmeden ¢ikarilmasi, konuklarin rahatsiz edilmemesi amaciyla

gerekli onlemler alindiktran sonra, is yogunlugunun azaldig: saatlerde ana giris
haricinde uygun bir ¢ikistan yapilmalidir.
> Giivenlik veya adli makamlarca tutulan tutanaklarin 6rnegini dosyalayin.

1.9. Konaklama isletmesinde Cinayet Islenmesi Durumunda
Yapilmasi Gerekenler

Konaklama isletmesinde cinayet islenmesi durumunda, isletme personeli katlarda, i¢
ve dis mekanlarda goriilen siipheli kisileri vakit kaybetmeden Onbiiro veya giivenlik
boliimiine bildirmelidir.

Konaklama igletmesinde cinayet islenmesi durumunda, 6nbiiro tarafindan yapilmasi
gerekenler agagida belirtilmektedir.

Sakin ve dogal hareket edin.

Olasi panigi 6nleyin.

Saldirtya ugrayan kisi veya kisilerin hayati fonksiyonlarini kontrol edin.
Gerekirse acil servisi arayin.

Giivenlik boliiminii haberdar ederek, cesedin bulundugu ortama kimsenin
dokunmamasini saglaym. Olayin gectigi boliime, kimseyi yaklastirmaym.
Amirlerinizden  aldigimmiz  talimatlart  uygulayin. Aldigimz  talimatlar
dogrultusunda polisi arayarak isletme prosediiriinii takip edin.

Giivenlik veya adli makamlarca tutulan tutanaklarin 6rnegini dosyalayn.

V. V VVVVYVY
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1.10. Konaklama isletmesinde Siipheli Kisiler Goriilmesi Halinde
Yapilmasi Gerekenler

Resim 1.2: Otel Giivenlik Elemani

Konaklama isletmesi igerisinde veya yakinlarinda, hareketleri siipheli hareketler
sergileyen kisiler goriildiigiinde, ilgili personelin standart davraniglar sergilemesi giivenlik
acgisindan 6nemlidir.

Konaklama isletmesinde siipheli kisiler goriilmesi halinde, isletme personeli
tarafindan yapilmasi gerekenler agsagida belirtilmektedir.

>

Isletmeye miinferit olarak kalmak igin gelen misafirlerden, hareketlerinden
siiphelenilen konuklarin kimliklerinin veya pasaportlarinin fotokopilerini giris
islemleri (check in) yapilirken alin. Zaman kaybetmeden giivenlik miidiirliigiine
bildirin.

Siiphelenilen konuklarin, esyalari emanete veya bagaj odasina alinirken
amirlerinizin talimatlar1 dogrultusunda giivenlik miidiirliigiine bilgi verin. Bu tip
emanet ya da bagajlarda genel miidiir onay1 olmadan arama yaptirmayin.
Isletmede konaklayacak olan iist diizey VIP statiisiindeki konuklari, giivenlik
midiirliigiine bildirin.

Konaklama isletmesinde kalan konuklarn, gilivenligini ilgilendirilen (degerli
esya veya para kaybi, birileri tarafindan rahatsiz edilmesi, herhangi bir sebepten
korkmus olmasi vb.) sikayetlerini vakit kaybetmeden givenlik mudiirliigiine
bildirin.

Sahte veya kendisine ait olmayan kredi kart1 kullandig1 tespit edilen kisileri,
amirlerinizin bilgisi dogrultusunda vakit kaybetmeden giivenlik miidiirliigiine
bildirin.

Sahte para kullandigindan stiphelenilen kisileri, panige sebep olmadan ve kisiyi
tedirgin etmeden, amirlerinizin bilgisi dogrultusunda giivenlik mudiirliigiine
bildirin.

Isletmenin i¢c ve dis mekanlarinda gordiigiiniiz siipheli kisileri vakit
kaybetmeden giivenlik mudiirliigiine bildirin.
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1.11. Konuklar Arasinda Kavga Cikmasi Durumunda Yapilmasi
Gerekenler

Konaklama isletmesi icerisinde kavga eden konuklarin, sakinlesmelerinin saglanmasi,
diger konuklarin rahatsiz olmamalar1 agisindan 6nemlidir. Kavga eden kisilerin ikna edilip
genel kullamim alanlart disina ¢ikarilmalarnt veya ayri ayr1 odalara alinmalarn
sakinlesmelerine yardimci olabilir. Isletme personeli, olay hakkinda yorum yapmamali,
dogal davranmali ve 6nbiiro boliimiine bilgi vermelidir.

Konuklar arasinda kavga c¢ikmasi durumunda, Onbiiro personelinin yapmasi
gerekenler, asagida belirtilmektedir.

Sakin olun.

Giivenlik boliimiinii arayin.

Biiyiik capli kavgalarda, giivenligi saglayabilmek i¢in ¢evredeki konuklar1 olay
yerinden uzaklagtirin.

Gerekirse polise ve acil servise telefon edin.

Olayda yaralanma varsa doktor gagirin.

Giivenlik veya adli makamlarca tutulan tutanaklarin 6rnegini dosyalayin.
Amirlerinize danisarak, kavgaya karisan konuklar1 Black List’e ( kara liste )
kaydedin.

VVVY VYV

1.12. Konaklama isletmesinde Hirsizhk Yapilmasi Durumunda
Yapilmasi Gerekenler

Konugun esyas1 kaybolmusgsa:

Konaklama belgesi ( Registration Card ) isletme ile konuk arasinda yapilan bir
kiralama so6zlesmesidir. Bu sdzlesme geregi konuk, degerli esyalarimi onbiiroda veya
odasinda bulunan emanet kasaya ( safe box ) koymakla yiikiimliidiir. Onbiiro personeli,
konugun hukuksal agidan zor bir durumda kalmamasi i¢in durum hakkinda konuga
hatirlatmada bulunmalidir. Konaklama isletmelerinde, ayni odanin kapisint agan birden ¢ok
anahtar ¢esidi vardir. Bunlar: House Keeeper’da bulunan ve tiim konuk oda kapilarini agan
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genel pas anahtari, kat seflerinde bulunan ve sadece o kattaki odalar1 agan kat paslari, odanin
yedek anahtart ve sadece konukta bulunan odanin orijinal anahtaridir. Konuk odasina
girebilmek icin bu dort anahtardan birinin olmasi sarttir. Konuk odada olmadig1 zamanlarda,
oda temizliginin yapilmasi ya da odanin orijinal anahtarinin kaybolmasi durumunda, bu
anahtarlar kullanilir. Konuklar, odalarmin giinliikk olarak temizlendigini ve bu sebeple
odalarina bagka kisilerin girdigini bilmektedirler. Boyle bir durumda konaklama
isletmelerinde kalan konuklar zaman zaman esyalarii yerinde bulamadiklarini veya
calindigini iddia edebilmektedir.

Resim 1.3: Giivenlik Kamerasi

Gelisen teknoloji sayesinde ( giivenlik kamera sistemleri, oda giris ve ¢ikislarini
hafizasinda tutabilen elektronik anahtar sistemleri — key card ) bu gibi durumlarin
engellenmesi ve ¢oziimlenmesi kolaylagmustir ( Resim 1.4 ve 1.5)

Bu gibi durumlarda 6nbiiro personelinin yapmasi gerekenler agagida siralanmistir.

> Konugu, tiim esyalarin tekrar beraber gdzden gegirilmesi konusunda ikna edin.
(Ornegin, “ miisadenizle esyalarinizi beraber kontrol edebilir miyiz?”.)

Resim 1.4: Karth Oda Giris Kapisi Resim 1.5: Anahtar Karti Makinasi
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Ilgili boliimlerle iletisim kurup, bulunan herhangi bir esyanin olup olmadigini
tespit edin.

Gtivenlik boliimiinii olaydan haberdar edin.

Konuktan alinan bilgiler dogrultusunda, giivenlik personelini bilgilendirin.

Olay yerini ve konuk esyalarini, glivenlik nedeniyle kapali tutun.

Isletme prosediiriinii takip edin.

Gerekli hallerde, amirlerinizden aldiginiz talimatlar dogrultusunda polisi arayn.
Giivenlik veya adli makamlarca tutulan tutanaklarin, 6rnegini dosyalayin.

VVVVVYVY VY

Konuk, kaldig1 odaya ya da isletmeye ait bir esya gotiirmiisse:

Bazi konuklar igletmeden ayrilirken havlu, kiil tablasi, elbise askisi vb. esyalari
beraberlerinde gotiirebilirler. Bir¢ok isletme bu gibi kayiplar1 olagan gider olarak kabul
etmektedir. Konaklama igletmesinden ¢esitli kiicliik esyalarin gotiiriilme sebebi, esyalarin
tizerinde isletme amblemi, adres ve telefon numarast gibi bilgilerin yer almasidir. Carsaf,
yatak oOrtiisli, duvar tablosu, masa lambasiii, telefon, TV kumandasi gibi egyalarin konuklar
tarafindan gotiiriilmesi ise konaklama isletmelerine yiiklii bir maliyet getirmektedir. Bu
kayiplar1 onlemek oldukga giigtiir. Ciinkli isletmeden ayrilacak konuklarin bagajlarin
aramak miimkiin degildir. Bu tiir kayiplar1 en aza indirmek i¢in oday1 bosaltan konuktan
sonra konuk odasi, kat gorevlisi ya da bellboy tarafindan kontrol edilmeli. Eger eksik bir
esya varsa, durum giivenlik gorevlilerine veya resepsiyon gorevlilerine bildirilmelidir.
Bagajlarinda isletmeye ait bir esya ciktiginda konuklar ¢ogunlukla dikkatsizlik sonucu
esyalarinin arasina karismis olabilecegini soyleyerek, esyayr birakmaktadir. Boyle
durumlarda polisin olaya miidahale etmesi dnlenmeli ve isletme personelinin konuklara kars1
incelikle davranmasi saglanmalidir. Hatta bazi isletmeler, bu gibi durumlarda, reklamin iyisi-
kotiisii olmaz mantigiyla isletmenin reklaminin yapilacagini diisiinerek, konuga hig
miidahale etmemekte, sadece konugun history kartina bu olay1 not etmektedir.

Bu gibi durumlarda 6nbiiro personelinin yapmasi gerekenler asagida siralanmustir.
> Sakin ve dogal davranin.
Konuga karst, incitici davranista bulunmayin.

>
>  Isletme prosediiriinii takip edin.
»  Amirlerinizden aldiginiz talimatlart uygulayin.

1.13. Bomba ihbar1 Yapilmasi Durumunda Yapilmasi Gerekenler

> %
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Bomba ihbar1 genellikle telefon ile yapilmaktadir. Bdyle bir durum ile
karsilagildiginda, gercek olup olmadigi diisiiniilmeden ciddi bir sekilde ihbar
degerlendirilmeli ve uygun 6nlemler alinmalidir. Bu tip ihbarlarla santral memurlar1 veya
resepsiyonistler karsilagirlar. Béyle bir durumda asagidaki kurallara dikkat etmeleri gerekir.

>

vVY YV VY VY VV V VY

Arayani miimkiin oldugunca uzun siire konusturmaya ve telefonda tutmaya
calisin. Bunu yaparken sakin olun ve ses tonunuza dikkat edin.

Konusma devam ederken isletmedeki baska bir gorevliyi durumdan haberdar
edin.

Arayana mesajin1 tekrar etmesini sdyleyin ve her sOyleneni tekrar etmeye
caligin. Miimkiinse konugmay1 kayit edin.

Bombanin yeri hakkinda miimkiin oldugunca detay almaya calisin.

Arayana, isletmenin dolu oldugunu ve birgok masum insanin zarar
gorebilecegini sdyleyin.

Konusma sirasinda, arayanin ¢evresindeki, calan miizik, motor giiriiltiisii, tren
sesi, arka planda konusulanlar vb. sesleri duymaya ¢alisin ve not edin.

Arayan kisinin cinsiyetini, geng¢ veya yasli oldugunu, heyecanl olup olmadigini
ve hangi sive ile konustugunu anlamaya ¢aligin.

Telefon kapandiktan sonra igletme prosediiriinii uygulayin.

Yoneticilerinize haber verin ve amirlerinizin talimatlar1 dogrultusunda polisi
arayin.

Giivenlik bolimiinii arayin.

Personeli uyarin.

Giivenlik veya adli makamlarca tutulan tutanaklarin 6rnegini dosyalayin.

1.14. Siipheli Paketler Goriilmesi Durumunda Yapilmasi Gerekenler

Konaklama isletmesinde galisan tiim personel, genel alanlara birakilan paket, ¢anta
gibi esyalara karsi uyarilmalidir. Bu tiir esya ile karsilagildiginda zaman kaybetmeden
isletme yoOnetimine ve giivenlik birimine haber verilmesi gerekliligi, tiim personele
anlatilmalidir.

Boyle bir durum ile karsilastiginizda;

VVYVYYYVY

Y VvV

Siipheli esyaya dokunmayin ve baskalarinin dokunmasini engelleyin.

Isletme prosediiriinii uygulayarak, amirlerinizi durumdan haberdar edin.
Giivenlik bolimiinii arayn.

Polise haber verin.

Gerekiyorsa ilgili boliimiin ya da isletmenin bosaltilmasina ve panigin
onlenmesine yardim edin ( bosaltma kararini polisin 6nerileri dogrultusunda,
isletme miidiirii vermelidir ).

Isletme bosaltildiktan sonra, yetkililerin onay1 olmadan binaya tekrar girmeyin.
Giivenlik veya adli makamlarca tutulan tutanaklarin 6rnegini dosyalayin.
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1.15. Konuk Bagajlarinda Yasanilacak Aksakhiklar Durumunda
Yapilmasi Gerekenler

Konaklama isletmelerinde konuk giris ve ¢ikislart hergiin  yogun olarak
yasanmaktadir. Bu durum konaklama isletmelerinde, sikca bagaj ile ilgili sorunlar
yaganmasina neden olmaktadir. Konuk bagajlarinin ulagim veya transfer araglarinda
unutulmasi, diger konuk bagajlartyla karigsmasi ve odada unutulmasi ya da bulunamamast,
konaklama isletmelerinin sik¢a karsilastigi sorunlarin baslicalaridir. Bagaj aksakliklarinm
onlemek i¢in personele, konuk bagajlar ile ilgili standart davraniglar kazandirilmalidir.

Resim 1.6: Bellboy ve Bagaj Arabasi

Konuk bagajlariyla ilgili, odalar boliimii personeli tarafindan izlenmesi gereken islem
basamaklari agagida verilmistir.

YV ¥V VVVY V

Konuklar1 karsilama esnasinda, konuk bagajlarinin  tamaminin  alimip
alinmadigim kontrol edin.

Konuk bagajlarinin isletme kapis1 oniinde veya lobide y1gilmasini 6nleyin.
Bagajlar bagaj odasina alin.

Bagaj kart1 hazirlayip konuga verin ve bagaj defterine kaydedin.

Konugun ne kadar bagajla isletmeye geldigini ve bagajlarinda herhangi bir
hasar olup olmadigini, bagaj kartina ve defterine isleyin.

Oda numarasinin bagaj iizerine kaydedilmesi igin kullanilan sticker1 bagaj
iizerine yapistirin.

Siipheli bagajlar hakkinda resepsiyona bilgi verin.
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Resim1.7: Bagaj Etiketi (Sticker)

Olasi siipheli bagajlarda ilgili garanti yontemlerinden en az birini uygulayn.
Kara listede (black list) olan konuklar hakkinda, isletme prosediiriinii uygulayn.
Bagajlar konuklardan sonra odalara ¢ikarin (eger bagaj az ise konukla birlikte
cikarilabilir).

Bagaj tasima islerinde servis asansoriinii kullanin.

Bagajlarin, odada uygun yere (bagaj sehpasi) konulmasina dikkat edin.

Oda degisikliklerinde (room change), bagajlarin eksiksiz olarak taginmasina
0zen gosterin.

Konuklar ayrilirken, bagajlar1 bagaj odasina alin ve ¢ikis kayitlarini yapin.
Konugun emanet talebinde esyalarini emanete alarak ilgili kayitlari tutun.

Cikis yogunlugunun yasandigi saatlerde (09:00-12:00) bagaj islemleri ile ilgili
aksakliklar1 6nlemek i¢in 6n hazirlik yapin.

Resim 1.8: Bagaj Arabasi

Konuk bagajlarinda yasanilacak aksakliklar da kat hizmoetleri ve 6n biiro
personeli tarafindan yapilmasi gerekenler; asagida siralanmustir.

Sakin ve sogukkanli olun.

Konugunuzu konusmalarimiz ve tavirlarinizla sorunun ¢oziilecegi konusunda
ikna edin.

Konuk girig ve ¢ikiglarinda (check/in — check/out) tuttugunuz bagaj kayitlarini
kontrol edin / ettirin.

Bagajlarin ulasim aracinda, transfer arainda veya konuk odasinda unutulup
unutulmadigimi kontrol edin / ettirin.

Konuk bagajlarinin bagaj odasinda unutulup unutulmadigini kontrol edin /
ettirin.
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Konuk bagajlarinin diger konuk bagajlartyla karisip karigsmadigini kontrol edin /
ettirin.

Amirlerinize bilgi verin.

Konuk Bagajlarinin bulunamamasi durumunda yapilmasi gerekenler:
Amirlerinizden aldigimiz talimatlar ve isletme prosediirii dogrultusunda hareket
edin.

Konugu, hakli oldugu ve sorunun isletme tarafindan ¢oziilecegi konusunda ikna
edin.

Gerekli hallerde giivenlik miidiirliigiine bilgi verin.

vV V VVV V

1.16. Konaklama Isletmesinde Yangin Cikmasi Durumunda
Yapilmasi Gerekenler

Konaklama isletmesinde ¢alisanlar, herhangi bir yangin aninda sadece kendi
giivenliklerinden degil, isletme igerisinde bulunan herkesin giivenliginden de birinci
derecede sorumludurlar. Bu nedenle igletme personeli yangin konusunda bilgilendirilmeli, ve
yangin durumunda ne yapacaklarin1 ¢ok iyi bilmelidirler. Yanginin olusum siirecinde ii¢
temel maddenin bir araya gelmesi gerekmektedir. Bunlar; oksijen yanict madde, ve yakici
maddelerdir. Bu maddelerden birinin ortamdan g¢ekilmesi yangini durduracaktir. Yangina
kars1 en etkili savunma ona engel olacak dnlemler almaktir. Giinlimiizde yangin alarmlar
elektronik hale gelmistir(Resim 1.9). Sistem otomatik olarak 1s1, duman vb’ni algilayarak
odada ve Onbiiroda bulunan ikaz sistemini calistirmaktadir. Otuz saniye iginde Onbiiro
tarafindan miidahale edilmedigi takdirde, odada fiskiyeleme ve isletmenin genel alarm
sistemleri devreye girmektedir. Bu gibi durumlarla karsilagildiginda, acilen odaya teknik
elemanlar gonderilerek durum kontrol edilmeli, gerekirse genel alarm sistemi
calistirilmalidir.

Yangina kars1 alinmasi gereken 6nlemlerden bazilar1 asagida siralanmustir.

Resim 1.9: Yangin Alarm Sistemi
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Genel Onlemler:

>
>
>
>
>
>

Isletmenin &zelliklerine uygun sekilde yangin talimatnamesi hazirlanarak, tiim
personel tarafindan goriilebilecek yerlere asilmalidir.

Konaklama isletmesinde, c¢alisan personelin ve konuklarin tehlike aninda
tahliyesi i¢in, yeterli sayida kapisi bulunmalidir.

Isletmede bulunan yangin séndiirme cihazlarmim dolum, bakim ve kontrolleri
diizenli olarak yapilmalidir.

Personel sayisina gore; sondiirme, kurtarma, koruma ve ilk yardim ekipleri
kurulmalidir.

Elektrik tesisat malzemeleri, TSE standartlarina uygun olmalidir.

Yangin hakkinda, isletmede calisan tiim personele, uzman kisiler tarafindan
bilgi verilmelidir.

Ozel Onlemler:

VVVVVVVY VYV

Elektrik sigortalar1 otomatik olmalidir.

Elektrikli 1siticilarin  ve sobalarm yaninda, yanict ve patlayict madde
bulundurulmamali ayrica da perdeye yakin yere konulmamalidir.

Elektrik prizlerinin toprakli olmasina dikkat edilmelidir.

Fisler prizde birakilmamalidir.

Ayni prizden birden fazla ¢ikis alinmamalidir.

Kiil tablalarinin siirekli temiz kalmasi saglanmalidir.

Kiil tablalari, i¢inde yanict madde olmayan ¢op kutularina bosatilmalidir.
Yangini1 6nlemek i¢in gerekli uyar1 levhalar asilmalidir.

Isletme igerisinde yanici, parlayici ve patlayict maddeler bulundurulmamalidir.
Yanginin olmamasi i¢in risk tagiyan yerlerde kesinlikle sigara igilmemeli ve bu
bolgelere atesle yaklasilmamalidir.
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Yukarida siralanan 6nlemlere ragmen yangin ¢ikmasi durumunda isletme personelinin
sergileyecegi dogru davramislarin  yasam kurtaracagi unutulmamalidir. Konaklama
isletmesinde ¢alisan her gorevlinin, yangin ¢iktiginda ne yapmasi gerektigi, belirlenmelidir.
Ornegin, yangin esnasinda hangi gorevlinin konuklarmn tahliyesiyle ilgilenecegi, ¢ikis
kapilarin1 agacagi vb’leri gibi. Resepsiyonda goérevli olan personelin yapmasi gereken en
onemli is, isletmede kalan konuklarla ilgili gerekli belgeleri, kasa ve oda anahtarlarini alip,
giivenli bir yere gotiirmek ve emniyet altina almaktir. Bu belgelerle sayimlar yapilabilir ve
kayiplar ortaya (;1kar11ab111r Ancak, yontemler igletmeden 1§1etmeye farklilik gosterebilir.

Konaklama isletmesinde yangin ¢ikmasi durumunda onbiiro personelinin yapmasi
gerekenler agagida siralanmigtir.

Yangin aninda, sakin olun ve telaglanmayin.

Yangin kiiciik captaysa, yangin sondiirme aletiyle yangina miidahale edin.
Panigi 6nlemeye caligin.

Asla kosmayin, yiiriiylin.

Asla asansori kullanmayin.

En yakin yangin alarmimni ¢alistirin.

itfaiyeye haber verin ( yangm ihbar 110).

Konuklar1 uyarin ve yangini haber verin.

Sorumluluk alaninizda gaz vanasi, elektrik salteri vb. varsa off / kapali konuma
getirin.

Kullanilmayan biitiin pencere ve kapilar1 kapatin.

YV VVVVVVVVYYVY
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Kendinizi tehlikeye atmadan uygun cihaz ve malzeme ile yangina miidahale
edin. ( Elektrik yanginlarinda sivi sondiirticiiler kullanilmamalidir. Siv1 elektrigi
ilettiginden yangmin biiylimesine sebep olabilir. Yangin kiigiik boyutlu ise
yanginin hava ile temasini kesmek i¢in yangin battaniyesi kullanilabilir. Benzin,
tiner, mazot gibi siv1 yakit yanginlarinda da su kullanilmaz. Su yangini daha da
artirabilir. Toprak, kum, toz, kiil, kopiikli ve CO, gibi sondiiriiciiler bu tiir
yanginlarda kullanilmalidir. Kat1 yakit yanginlarinda her tirlii sondiirme
araclar1 kullanilabilir ).

Yangin aninda, konuk listesini, giden listesini, personelin ¢aligma programlarini
yaniniza alin.

Yangin aninda isletmenin yanginla ilgili prosediiriinii uygulayin (Resim 1.11).
En kisa ve giivenli yolu takip ederek, konuklarla birlikte isletmeyi terk edin.
Yardima ihtiyaci olan konuklara yardim edin.

Resim 1.11: Yangin Talimatnamesi
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Yangin alarmimi duydugunuzda;

YV VV V

Sakin olun ve telaglanmaym.

Asla kogmayin, yliriyiin.

Itfaiyeye haber verin. “Nasilsa baskalar1 aramistir” demeden 110 yangin ihbar
hattin1 arayarak yangini bildirin. Yanginda en 6nemli konu itfaiyeye en kisa
zamanda haber vermektir. Itfaiyeyi aradiginizda neyin yandigini ve adresinizi
acik olarak soyleyin. Adres alan itfaiye elemani sizden telefon numarasi
isteyecektir. Tereddiit etmeden numaranizi sdyleyin.

Telefon numaranizin sorulmasinin ii¢ nedeni vardir:

. Gergekten yangin olup olmadigini teyit etmek igin tekrar arayacaklardir.

. Yanginin gelisim sekli sorulacaktir.

. Arag, yolu bulamazsa adres bilgileri sorulacaktir.

Itfaiye aracmna haber verildigi halde 5-10 dakika icinde gelinmediyse tekrar
arayin.

Konuklari uyarmn ve yangini haber verin.

Kendi yasaminizi tehlikeye atmadan, en uygun ve giivenli yolu izleyerek,
konuklar ile birlikte isletmeyi terk edin.

Toplanma yerindeki gorevliye rapor verin.

Isletme disindaki toplanma noktasinda;

>
>
>

Gorevliler izin verinceye kadar orada kalin.

Asla isletmeden bir sey almak i¢in igeriye tekrar girmeyin.

Isletmeye birini kurtarmak igin girmeye calismayin. Yetkililerden birine veya
itfaiye gorevlisine haber verin.
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Resim 1.12: Yangin Fiskiyesi

1.17. Elektrik Kesilmesi Durumunda Yapilmasi1 Gerekenler

Bir konaklama isletmesinde, elektrik kesilmesi durumunda, genellikle otomatik olarak
6-7 saniye icerisinde jenerator devreye girer. Jeneratoriin bulunmadigr isletmelerde, kesinti
yapilacagi dnceden biliniyorsa isletmenin belirli yerlerine aydinlatma araglar1 konulmalidir.
Konuklar kesinti konusunda uyarilmali ve odalarina lamba, mum vb. aydinlatma araclar
tedbir olarak konulmalidir. Elektrik kesintisi gece gerc¢eklesmisse, konuklarin teker teker
aranip herhangi bir sorun olup olmadig1 sorulmasi dogru bir davranis degildir.

Uyuyan konuklarin rahatsiz olabilecegi unutulmamalidir. Elektrik kesilmesi
durumunda yapilmasi gerekenler asagida siralanmustir.

>

>
>
>

Kesintisi dnceden biliniyorsa konuklara durumu bildirin.

Kesinti sadece konaklama tesisinde ise teknik servisin miidahale etmesini
saglayin.

Ani kesintilerde kesinti nedenini arastirin.

Kesinti sirasinda ¢alisan asansorlerde mahsur kalan olup olmadigini aragtirin.
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> Kesintilerde isletmenin i¢ini ve disin1 aydinlatin (kat ofislerinde bulunmasi
gereken sarjli aydinlatma cihazlar1 kullanilabilir ).

1.18. Asansor Arizasi Olmasi Durumunda Yapilmasi Gerekenler

Konaklama igletmelerinde asansor arizalariyla sik¢a karsilasilmaktadir. Genellikle
dikey insa edilmis bir konaklama tesisinde calisan liftman ( asansér gorevlisi ) olsun ya da
olmasin, asansdr i¢inde mutlaka kullanma talimat1 ve ariza halinde ne yapilmas1 gerektigini
bildiren bir levha asilmalidir. Bu tiir bilgi levhalar1 karanlikta da okunabilmesi igin fosforlu
olmalidir. Asansér i¢inde telefon bulunuyorsa kolayca goriilebilecek sekilde
yerlestirilmelidir. Acil durum zili kolay ulasilabilecek ve goriilebilecek bir yerde
bulunmalidir. Asansor kabininde giivenlik 6nlemleri tam olmali, yangin sondiiriicii ve tutma
kollart bulunmalidir.

Resim 1.13: Konaklama isletmelerinde Kullanilan Asansor Ornekleri

Ariza sirasinda asansorde, konukla birlikte gorevli personel (liftman ya da bellboy)
bulunuyorsa, personel sakin olmali ve telaglanmamalidir. Asansérde kalan bireyler korkup
telasa kapilacaklardir. Bu korkularini ve telaslarini gidermede personelin yardimi gereklidir.
Eger asansorde telefon var ise telefon kullanilarak ariza bildirilmelidir. Asansordeki
telefonlar genellikle dogrudan telefon santraline baglidir. Ariza ihbarini santrale bildirirken;
asansoOriin kaginci katta oldugu, arizanin olus sekli ve asansdrdeki konuklarmm durumu
hakkinda bilgi vermeli ve konuklar telaslandirilmadan, sakin ve dogal hareket edilmelidir.
Asansorde telefon yoksa acil durum alarmi c¢alinarak, telefon santrali veya teknik servis
haberdar edilmelidir. Ariza giderilmeye c¢alisilirken, asansorde kalan konuklar
bilgilendirilmelidir.

Bazi asansorlerin kapilari, 6zel bir anahtarla agilabilmektedir. Eger asansor bu tip bir
asansor ise, gorevli personel bu 6zel anahtar1 beraberinde tagimali, gerektiginde kullanarak,
konugun asansor kabininden ¢ikmasima yardimeir olmalidir. Asansér arizasi olmasi
durumunda, oncelikli yapilmas: gerekenler asagida siralanmustir.
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Sakin ve dogal hareket edin.

Diger birimlerin haberdar edilmesi i¢in santrali bilgilendirin.

Gerekli yerlere haber verildigi konusunda konuklar1 ikna ederek, asansor
icindeki konuklar1 sakinlestirin.

Y VY

1.19. Su Sizintis1 Olmas1 Durumunda Yapilmasi1 Gerekenler

Konaklama isletmelerinde su sizintisi, su baskini  vb. durumlarla sikga
karsilagilabilmektedir. Karsilagilabilecek su sizintis1 nedenleri; konuklarin banyo kiivetini
tagirmasi, su tesisatinda meydana gelen arizalar veya yagmur sularinin herhangi bir yol ile
iceri girmesidir. Sizint1 kii¢iik ise, kat hizmetleri béliimiinde ¢aligsanlarin da yardimiyla ariza
giderilmelidir. Sizinti sonucunda konuklar veya esyalar1 zarar gérmiis ise, zarar tespit
edilmeli veya konugun beyani not edilmelidir. Sizinti sebebi konaklama isletmesinden
kaynaklaniyorsa konuklardan oOziir dilenmeli ve zarar karsilanmaya caligilmalidir. Su
sizintisinin  gergeklesmesinde, eger konugun bir ihmali s6z konusu ise yapilacak bir
degerlendirmeden sonra, konugun zarari ddemesi talep edilebilir (Ornegin; su tasmasi
nedeniyle, hali ve mobilyalarin 1slanmasit sonucu oda temizlenip kurutuluncaya kadar
satilamayacaktir). Ve birtakim onarim masraflarin1 isletmenin karsilamasi soz konusu
olacaktir. Boyle durumlarda isletmenin izleyecegi prosediirii gosteren uyari levhasi isletmede
kalan konuklarin gorebilecegi sekilde odalara asilmalidir. Su sizintis1 olmasi durumunda
yapilmasi gerekenler asagida siralanmistir.

Isletme prosediiriinii konuk odasinda asili bulundurun.

S1zint1 sebebini tespit edin.

Isletmede, su sizintis1 oldugu bildirildiginde, olay1 derhal teknik servise haber
verin.

S1zint1 miktar1 biiyiik boyutlarda ise konuk odalarini degistirin.

Zorunlu hallerde zarar gérmiis ya da zarar gorebilecek odalarda kalan
konuklarin, bilgilendirlmesini saglayin ve gerekirse odalarini degistirin.

VV VYVV
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Bes Yildizh Bir Otelin Prosediir Ornekleri

ILGILi DEPARTMAN : Tiim Departmanlar
KONU : Misafir Rahatsizlanmasi

SIRA NO : 6
NO: 1
TARIH

PROSEDUR ACIKLAMASI:

Misafir ile ilgili Rahatsizlanma ve yaralanma olaylarinda yapilacaklar: anlatan
prosediirdiir.

Otelimizde herhangi bir sebepten dolayi yaralanan veya rahatsizlanan misafir tesbit
edildiginde zaman kaybetmeden doktor ofisine ve giivenlik miidiirliigiine haber verilir.

. Yaralanan veya rahatsizlanan misafiri goren kisi doktor ofisinden veya giivenlik
midiirliigiinden bir gorevli gelene kadar misafirin yaninda bekler.

. Misafir yarali ise doktor ofisinden bir gorevli gelene kadar yerinden oynatilmamali,
hareket ettirilmez.

3.  Doktor ilk miidahaleyi yaptiktan sonra doktorun verecegi talimata gore hareket

edilir.

3.1. Yaraliya otelde miidahale edilmesi miimkiin degilse, Doktor Ofisi tarafindan ambulans
cagrilir ve durum Genel Miidiire bildirilir.

3.2. Kap1 giivenlige durum bildirilir ve ambulans geldiginde yonlendirilmesi gereken yer
sOylenir.

3.3. Kapi1 Giivenlik gorevlisi Ambulans geldiginde vakit yitirmeden daha 6nceden kendisine
bildirilen bolgeye yonlendirir ve doktor ofisine ve Giivenlik Miidiiriine bilgi verir.

3.3.1.Kap1 giivenlik gorevlisi Ambulansin tesis i¢erisinde bulundugu siirede siren

calmamasi i¢in bilgi verir.

Giivenlik miidiirliigii rahatsizlanan veya yaralanan misafirin oda numarasim
Ogrenir ve otelde yakinlar1 varsa kendilerine Misafir Temsilciligi aracihgiyla
ulasilip bilgi verilir.

. Rahatsizlanan ve yaralanan misafir hakkinda ve olay hakkinda Giivenlik Miidiirliigiince
gerekli arastirmalar yapilir.

. Misafir bir bagka kisi tarafindan yaralanmigsa, bu kisi Giivenlik Miidiirliigiince
tesbit edilir, gozlem altina alinir ve Genel Miidiiriin bilgisine bagvurulup onay1 alinmast
durumunda Jandarmaya bilgi verilir.

Yapilan arastirmalar sonucunda gerekli tutanaklar Giivenlik Miidiirliigiince ve
Genel Miidiirliige sunulmahdir.
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PROSEDUR

ILGILi DEPARTMAN : Tiim Departmanlar
KONU : Oliim Olaylar
SIRANO S

1
TARIH

PROSEDUR ACIKLAMASI:

Bu prosediir 6liim olaylarinda yapilmasi gerekenleri anlatmakatadir.

1. Meydana gelebilecek 6liim olaylarinda otel personeli panik ve skandala meydan
vermeden onleyebilmelidir.

1.1 Oliim olayini ilk géren personel derhal giivenlik birmini arar.

1.2 Giivenlik gelene kadar bolgeden ayrilmaz ve kimse ile konusmaz.

1.3 Eger olay herhangi kapali bir alan veya odada ise, odadan ¢ikar kapiy1 kilitler ve
giivenlik gelene kadar oradan ¢ikmaz.

2. Giivenlik birimleri, olay yeri acik alan ise, bolgede olusacak kalabahg énler.
2.1 Otel miidiiriinii konudan haberdar eder.

2.2 Polis haberdar edilir.

2.3 Resmi islemler yapildiktan sonra ceset oncelikle kapalt mekana alinir.

3.Hastah@1 daha onceden otel idaresine bildirilen ve doktor kontrolii altinda
bulunan bir misafirin 6liimii halinde;

3.1 Hastanin doktoruna durum bildirilir.

3.2 Ceset odadan ¢ikarildiktan sonra oda ‘emergency key’ ile kilitlenir.

3.3 Doktorun tavsiyesi alinarak yakinlart haberdar edilir.

4. Hastali@1 daha 6nceden otel idaresince bilinmeyen bir misafirin 6liimii halinde;

4.1 Otel doktoruna haber verilir.

4.2 Oda ‘emergency key’ ile kilitlenir.

4.3 Oliimiin siipheli olabilecegi diisiiniilerek ceset yerinden oynatilmaz ve polisin
gelmesi beklenir.

Her tiirlii 6liim olaylarinda olaya sahit olan personelin konu hakkinda
konugsmamasi ve diger misafirlerin olaya duyma ihtimalini asgariye indirmesi
gerekir.

6. Sebepsiz olarak karsilasicak bir 6liim olayinda, ceset ile temastan mutlaka

kacinilmali, bulasici hastalik olabilecegi goz 6niinde bulundurulmalidir.

7. Cesedin taginilmasi gerekiyorsa, kesinlikle bos olabilecek alanlar tercih edilmeli,
telas edilmemeli ve sadece servis asansorleri kullanilmahdir.
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PROSEDUR

ILGILI DEPARTMAN : Tiim Departmanlar
KONU : Sahipsiz Siipheli Paketler Prosediirii
SIRANO : 7 SAYFA
2
TARIH :
PROSEDUR ACIKLAMASI:

Otelimiz sinirlar: icerisinde veya disindaki bir bolgede sahipsiz bir paket, canta vb
goriildiigiinde yapilacaklar: anlatan prosediirdiir.

Otelimizin herhangi bir bolgesinde siipheli ve sahipsiz bir paket goriildiigiinde vakit
kaybetmeden Giivenlik Miidiirliigiine bilgi verilir ve paket kesinlikle kurcalanmaz..
Cikis (Check out) yapilan odalarda ¢ekmece, dolaplar gibi paket saklanabilecek yerler HK
personeli tarafindan dikkatlice acilarak ayrintili olarak kontrol edilmelidir. Siipheli
durumlar vakit kaybetmeden Giivenlik Miidiirliigiine bildirilmelidir.
Giivenlik Miidiirti ilk incelemeyi yapar ve derhal Genel Miidiire bilgi verir.
Stipheli pakette bomba olmasi kuvvetle muhtemel ise Giivenlik Miidiirii derhal
Jandarmaya ve bagl birliklere haber vermesi i¢in Genel Miidiirii bilgilendirir.
Stipheli paket kapali alanda ise bolgedeki tiim kap1 ve pencereler agilmalidir.
Muhtemel bir patlama sonrasinda ¢ikabilecek bir yangina karsi, yangin talimatnamesinin
uygulanmasi igin gerekli hazirliklar yapilmalidir.
Acil olarak gerekecek sihhi yardim igin doktor ve ilk yardim ekibi hazir bulunmalidir.

Otel disinda otelimize yonelik duyulan tehdit konusmalari Giivenlik
Miidiirligiine bildirilmelidir.

Siiphelenilen Kisilerin valiz ve cantalar1 emanete alimirken vakit kaybetmeden
Giivenlik Miidiirliigiine bildirilmelidir.

Bellboy gorevlileri misafirlerin araglarimi otoparka gotiiriirken i¢inde unutulan ¢anta,
poset, valiz vb. esyalardan siiphelenirlerse vakit kaybetmeden Giivenlik Miudiirliigiini
bilgilendirmelidirler.

Santral gorevlisi herhangi bir bomba ihbari aldiginda heyecanlanmadan ve karsisindaki
kisinin konusmasint bdlmeden sogukkanli bir sekilde dinlemeli ve bombanin nereye
koyuldugu, ne zaman patlayacagi, ne i¢in bdyle bir yola bagvurulduguna dair sorular
sorulmalidir. Thbar gercek ise 15 dk. fle 1 saat arasindaki siirede patlama genelde
gerceklesir. Bu gibi ihbarlar zaman gdzetmeksizin Giivenlik Midiirliigiine ve Genel
Miidiirliige bildirilir.

Giivenlik Miidiirii konu ile ilgili hizl1 bir inceleme yapip gerekirse Genel Miidiir onay1 ile
Jandarma ile temasa geger.

Unutmayalim ki bombamn etkisiz hale getirilmesi bu konuda profesyonel olarak
gorevli kisilere aittir. Bizlerin yapacagi, siipheli mahallerin panige sebep olmadan
bosaltilmasi, kirmiz1 serit ile bdlgenin ayrilmasi ve vakit kaybetmeden devletin
kolluk kuvvetlerine haber verilmesidir.

Herhangi bir bomba ihbar1 alindiginda veya siipheli paket bulundugunda Giivenlik
Miidiirliigii tarafindan aranacak numaralar asagidadir.
Belek Jandarma Karakolu  : 575 44 595

Antalya Emniyet Miidiirliigii : 811 51 00
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ILGILI DEPARTMAN : Tiim Departmanlar
KONU : Siipheli Kisiler Prosiidiirii
SIRANO : 8

SAYFANO : 2
TARIH : 16.02..2002

PROSEDUR ACIKLAMASI:

Otel smirlarn icerisinde veya yakinlarinda hareketleri siipheli olarak
nitelendirilebilecek kisiler goriildiigiinde yapilacaklar: anlatan prosediirdiir.

Otelimize miinferit olarak kalmak icin gelen misafirlerden hareketleri
siipheli goriilenlerin kimliklerinin veya pasaportlarimin fotokopileri c/i
esnasinda alhmir ve zaman Kaybetmeden Giivenlik Miidiirliigiine
bildirilmelidir.

Otelimize sik sik gelmesine ragmen kimligi bilinmeyen misafirler Giivenlik
Miidiirliigiine Onbiiro Miidiirii tarafindan Giivenlik Miidiirliigiine bildirilir.

Stiphelenilen misafirlerin ¢anta veya valizleri emanete alinirken Giivenlik
Miidiirliigiine bilgi verilir ancak bu tip ¢anta ve esyalarda ancak Genel Miidiir
onayl ile arama yapilabilir.

Otelimizde konaklayacak olan TOP VIP statiisiindeki misafirler giinliik
olarak Onbiiro tarafindan Giivenlik Miidiirliine bildirilirler.

Otelimizde kalan misafirlerin giivenlik departmanini ilgilendirilen (degerli esya
veya para kaybi, birileri tarafindan rahatsiz edilmesi, herhangi bir sebepten
korkmus olmasi vb.) sikayetleri vakit kaybetmeden Giivenlik Midiirligiine
bildirilir.

Sahte veya kendisine ait olmayan kredi karti kullandig: tespit edilen Kkisiler
vakit kaybetmeden Onbiiro gorevlileri tarafindan Giivenlik Miidiirliigiine
bildirilir.

Sahte para kullanildigindan stiphenilen kisiler panige sebep vermeden ve kisiye
tedirginl etmeden Onbiiro gorevlileri tarafindan Gilivenlik Miidiirliigline
bildirilirler..

Otel personeli katlarda, Village’ lerde dis ve ic mekanda gordiikleri siipheli
kisileri vakit kaybetmeden Onbiiro gorevlileri tarafindan Giivenlik
Miidiirliigiine bildirirler.

Giivenlik Miidiirii kendisine gelen tiim bilgileri Genel Miidiire iletir ve onun
talimatlar ile hareket eder.
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UYGULAMA FAALIYETI

) S—

Islem Basamaklar Oneriler
» Olagan dis1 durumlari taniymiz.
1- Saghk Ozel Oneriler
» (Hastalik, zehirlenme, > Detavlara Szen
alerjik rahatsizliklar, éste};iniz > llkyardim modiiliinden
deniz kazalari, bogulma, & ’ yaralaniniz.
odem, kirik, ¢ikik, yanik,
kesik, intihar, 6lim) » Konuk tipleri ve
— davranislar1  modiiliinden
2- Adli Ozel Oneriler yararlaniniz.
> Etkili ve g}'izel » Konuk psikolojisine gore
konugmaya ozen hareket ediniz.
gosteriniz.
» Yabanci kiiltiirlerin > Zamani ivi  kullanmava
» (Cinayet, kavga, hirsizlik, ozelliklerini g6z oniinde 5zen 6steriyniz y
bomba ihbari, siipheli bulundurarak  hareket & '
paket) vb. ediniz. » Pratik olunuz.
» Detaylara Ozen
gosteriniz. .
> Nezaket kurallarina > Sogukkanli olunuz.
dikkat ediniz. » Sorumluluk sahibi olunuz.
3- Teknik Ozel Oneriler ) .
» Cevrenizle dogru ve etkili

» (Elektrik  kesintisi, su
s1zintisi, asansor arizasi,

yangin)

» Sabirli olunuz.

> Nezaket
dikkat ediniz.

kurallarina

» Giiler ylizlii olunuz.

iletisim kurunuz.

» Olagan dis1 durumlarda uyulacak ilkeleri uygulayiniz.

Modiilde siralanan ilkeleri
sinif ortaminda tartisarak

imkanlar dahilinde

canlandirmiz.

» Modiilde yer alan Ornek
» Olagan dist  durumlarda igletme prosediiriinii isletme prosediirlerini
uygulayiniz. inceleyerek imkanlar

dahilinde dramatize ediniz.
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OLCME SORULARI

A. Asagidaki sorulari yanitlayiniz.

1-  Zorunlu hallerde basmi bilgilendirme isi neden genel miidiirliik tarafindan
gorevlendirilen personelce yapilmaktadir? Yazarak agiklaymiz.

2- Acil ambulans servisini aramanin gerekli oldugu halleri yaziniz.

3- Ar sokmasi durumunda yapilmasi gerekenler nelerdir? Yaziniz.

4- Yangin esnasinda, isletme disindaki toplanma noktasinda yapilmasi gerekenler
nelerdir? Yaziniz.

B. Asagidaki sorular1 bosluklar: doldurarak yamtlayimz.

5- Konaklama isletmesinde, karsilasilabilecek olagan dist durumlarda, isletme
personelinin acilen arayacagi telefonlarin yazili oldugu
................................. hazirlanmali ve personelin kolayca gorebilecegi bir
yere astlmalidir.

6- Intihar, 6lim ve ............... gibi durumlarda, adli sorusturmanin saglikli
yapilabilmesi i¢in, olayin gerceklestigi odalardaki, esyalara dokunulmamasi ve
odalarin belirli bir siire satilmamasi, gerekebilir. Bu durumlar géz Oniinde
bulundurularak alinacak rezervasyonlara dikkat edilmelidir.

C. Asagidaki verilen sorularda dogru olan secenegi isaretleyiniz.

7- Konaklama isletmesinde kavgaya karisan konuk isimlerinin islendigi formun
ad1 nedir?
A. History Card
B. Registration Card
C. Black List
D. Departure List

8- Konugun degerli esyasinin kaybolmasi durumunda, isletmenin sorumlulugunu
ortadan kaldiran formun adi nedir?
A. Arrival List
B. Room Change Form
C. Rezervation Form
D. Registration Form
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OGRENME FAALIYETI-2

( AMAC )

Bu faaliyette verilecek bilgiler dogrultusunda, miidahale edilmesi miimkiin olmayan
durumlarda ( Force Major ) isletme prosediiriine gore konuklara yardime1 olabileceksiniz..

(ARASTIRMA )

> Cevrenizdeki konaklama ve ulagtirma isletmelerinin ilgili boliimlerine giderek,
olagandist durumlarla ilgili isletme prosediirlerini inceleyiniz, bolim
sorumlularindan bilgi ve isletme prosediir rnekleri aliniz.

> il Afet Koordinasyon merkezleriyle isbirligi yaparak, dogal afetler konusunda
bilgi aliniz.

2. MUDAHALE EDILMESI MUMKUN
OLMAYAN DURUMLAR
(FORCE MAJOR)

Deprem, firtina, sel, kaza, orman yangini, ucak serferlerinin iptali, bulasici hastalik,
sis, kar, don, meteor diismesi gibi dogal afetler; savas, kaza, toplumsal ayaklanma, grev,
ambargo, gibi durumlar; hava veya kara tasima aginda ulusal veya bolgesel engelleme,
tastma makinelerinde olusabilecek mekanik problemler miidahale edilmesi miimkiin
olmayan durumlar1 (force major) ifade eder. Ulkelerin cografi yapilarina gére; konaklama
isletmelerinde karsilasilabilecek zorunlu haller (force major) degisiklik gosterebilmektedir.

No show o6demelerinin konuk lehine yapilmamasi i¢in konaklama igletmeleri ile
seyahat aceneteleri / firmalar arasinda yapilan kontenjan sdzlesmeleri Miidahale Edilmesi
Miimkiin Olmayan Durumlar ( Force Major ) géz 6niinde bulundurularak hazirlanmalidir.

2.1. Dogal Afetler (Sel, Deprem, Kasirga Vb.) Olmas1 Durumunda
Yapilmasi Gerekenler

Afetler kdkenlerine gore insanlari neden oldugu afetler ve dogal afetler olmak tizere
ikiye ayrilirlar. Erozyon, hava ve su kirliligi insanlarin neden oldugu afetlerdendir. Dogal
afetler ise kendi arasinda jeolojik ve meteorolojik kokenli afetler olmak {izere, ikiye ayrilir.
Deprem, heyelan, kaya diismesi jeolojik kokenli afetlere Ornektir. Sel, ¢i1g, asinn kar ve
kasirga gibi afetlerse meteorolojik kokenli afetlerdendir. Ulkemiz deprem kusaginda
bulundugundan dolay1, konaklama isletmeleri igin en 6nemli dogal afet depremlerdir.
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(ST RATLAR ALT KATLARA GUORE COK
DAHA FATLA SALLANIE. AHA COK

BIMADAMN CIETIETAN SOMREA YAKININDA BOYOE BIR

AGAL VARSA ONUN ALTINA SIDIF BEELEYIN. AGAL
{DALLARI DUSEN PARGALARIM HIZINI KESEBILIE
|"r'.ﬁ. DA BAZI FARCALAR] TUTABILIR.

Depremler: Yerkabugu igindeki kirilmalar nedeniyle ani olarak ortaya ¢ikan
titresimlerin, dalgalar halinde yayilarak gectikleri ortamlar1 ve yer ylizeyini sarsma olayina
deprem denir.

Depremde, yapilmasi gerekenler asagida siralanmistir.

Deprem sirasinda;

>
>

>

Sakin olun.

Masa veya benzeri, saglam bir koruyucunun altina girin, baginiz1 saklayin ve
hareket etmeyin.

Cevrenizde altina saklanabileceginiz bir koruyucu yoksa basinizi ¢anta, minder,
kitap, klasor gibi seylerle koruyun. Dolap veya kahve makinesi gibi seylerden
uzak, kolonlara yakin durun.

Pencerelerden ve cam esyalardan uzak durun. Saglam ve biiyiik esyalarin
yanina yere yatabilirsiniz. Anne karnindaki cenin pozisyonda bulunun.
Asansorde iseniz biitiin digmelere basin durdugu ilk katta asansérden inin.
Dikey insa edilmis yiliksek yapilarda iist katlar alt katlara gére ¢cok daha fazla
sallanir. Eger deprem aninda iist katlarda iseniz daha ¢ok dikkatli olun.
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B AGINIZ ;Au-.;._ MINDER, KiTAP, KLASOR Glal
SEYLEELE KORUYUN. POLAF, RAHYVE MAKIMAS e EE T
GBI SEYLERPEN LIZAK PURLH | ABAHSIRL

EOLOLARS TAKIN DLUELM ELRL -".hl-r'*.""l_hm

| BINADAM CIKMAK ICIN YANGIN
| ! L EERIVEMLERIMI ELLLAMIM VE IKIBLIKLLM
EGILEREK, MEDEF KUGULTEREE [MIN,

Deprem sonrasinda;

VVVY VYV VVVV VY

Kendinizin ve bulundugunuz yerdekilerin yaralanip yaralanmadiklarini kontrol
edin ve gereken yardimi yapin.

Bulundugunuz yerin emniyetli olup olmadigini kontrol edin.

Gagz, su ve elektrikle calisan her seyi kapatin.

Cevreye dagilan malzemeleri toplayin.

Radyonuzu acin. Yetkililerin, hayati énem tasiyan, uyar1 ve aciklamalarina
aynen uyun.

Acil durumlar disinda telefonu kullanmayin.

Yetkililerden alinan bilgilere gore, gerekli ise olasi tehlikeli art¢1 depremler igin
binayi terk edin.

Binay1 bosaltirken asansorii kullanmayin.

Yangin merdivenlerinin kapisini agik tutun.

Konuklarin tahliyesi i¢in isletme prosediiriinii uygulayin.
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TEHLIKE KIS ASANSORDE [SENLZ BOTIN
{MERDIVENLERIN) PUGMELERINE BASIN VE DURDUGU |
KAFISINI ACIM, . ILE EATTA ASANSCORDEN [MIN,

ODAHIM IGIMDE |5EH|2|!
] |RAFTY1 ACIN, I

DOANIN ICINDE SERIZ
BASINIZ| BIR TASTIE,
MINDEE YADA BIE
SiLTE ILE KORLTYUN

BIRIMG EATTA ISEMIZ,
EAFTY] AGAMIYORSANIZ
L= YEDE ZEMIM KATTA

- TAMGIN CIEMISSA ZEMIN
KATA YATAK vB GBI
BIRSETLER, ATTIEDAN
SOMEA (ZERINE ATLAYIM.

Evi BOSALTIRKEN BASIMIZI BIR GANTA, |
MINDEE, rASTIE VB, ILE KORUYUMUZ. |

2.2. Miidahalesi Miimkiin Olmayan Diger Durumlar

2.2.1. Ucak Seferlerinin iptal Veya Aksamasi Durumunda Yapilmasi
Gerekenler
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Konaklama tesisinin kontr6lii disinda meydana gelebilecek, ucak seferlerinin iptal
veya aksamasi halinde; isletmeye gelen, isletmede konaklayan veya ayrilacak olan
konuklarin, isletmeye ulasmasinda ve ayrilmasinda aksakliklar meydana getirebilir. Bu
aksakliklar, kisa siireli de olsa rezervasyon planlamasinda problem yaratacaktir.

Ugak seferlerinin belirli bir siireden fazla aksamasi veya iptali durumunda, havayolu
sirketi tarafindan magdur olan kisilerin, hava liman1 yakinlarindaki konaklama tesislerinde,
bedelsiz olarak misafir edilmeleri veya tazminat talebinde bulunanlara da 6deme yapilmasi
saglanmaktadir. Bu nedenden dolay1 ucak seferlerinin iptal edilmesi veya aksamasi
hallerinde, konaklama isletmesine gelemeyen konuklarin, konaklama bedelleri tahsil edilir.

Isletmeden isletmeye degisiklik gdstermesine ragmen, konaklama isletmesinde kalan
konuklar 11:00 ya da 12:00 saatlerinde odalarin1 bosaltmak zorundadirlar. Aksi halde bir
giinliik {icret talep edilir. Isletmede kalan konuklardan bazilar1 ulastirma aracinin rdtar
yapmast durumunda belli bir siire daha isletmede kalma gereksinimi duyabilir. Bu gibi
durumlarda konugun esyalar1 bagaj odasina alimir ve konugun isletmenin sundugu diger
imkanlardan ( havuz, plaj vb. ) yararlanmasi saglanir. Bu gegici siireli isletme imkanlari i¢in
konuktan ayrica bir iicret talep edilmez.

Ugak seferlerinin belirli bir siireden fazla aksamasi veya iptali halinde, konaklama
isletmesinin doluluk durumu g6z 6niinde bulundurularak, konugun kalig siiresini uzatma
(extention) talebi kargilanarak konuktan iicret talep edilir.

Ucak seferlerinin iptal veya aksamasi durumunda, yapilmasi gerekenler asagida
siralanmustir.

»  Aksama ve iptallerle ilgili bilgiler elinize ulastiginda oda doluluk durumu ve ii¢
giinliik / bir haftalik rezervasyon tahminlerini (forecast ) hazirlayin.

»  Aksama ve iptallerle ilgili, amirlerinize bilgi verin.

> Ucak seferlerinin iptal veya aksamasi durumunda, diger boéliimlerin
etkilenebilecegini gbz Oniinde bulundurarak, ilgili bolimlere bilgi veriniz.
Ozellikle Yiyecek Icecek Béliimiinde ( Food & Beverage ) yapilan hazirliklarin
uzun siire saklama sans1 olmamasi nedeniyle, dncelikle mutfak bdliimiine haber
Verin.

»  Check out yapacak konuklarm,  benzeri durumlarda kalmasi halinde,
amirlerinizden aldiginiz talimatlar ve isletme prosediiriine gore hareket edin.
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2.2.2. Trafik Kazas1 Olmasi Durumunda Yapilmasi Gerekenler

Konaklama isletmesine gelmek iizere, gesitli ulagim yontemleri ve araglariyla seyahat
eden konuklar, ulasimlari esnasinda trafik kazasi gecirebilirler. Kaza yerinin isletmeye yakin
bir konumda olmas1 halinde; isletme personeli ve isletme imkanlariyla konuklara iletisim ve
ailelerine bilgi ulagtirllmas1 vb. konularda yardimda bulunmak gerekebilir ( Genel
Miidiirliigiin onayiyla ). Boyle bir davramis ayni zamanda isletme hakkinda olumlu bir
izlenim de birakacak ve iilke tanitiminda da 6nemli yer tutacaktir.

Bu gibi durumlarda, trafik kazasina maruz kalmis konuklarin, konaklama ile ilgili
rezervasyonlart askiya alinacak ya da rezervasyonlari iptal edilerek konaklama
gergeklesmeyecek, isletmenin sundugu hizmetlerde ve hazirliklarda aksakliklar ortaya
cikaracaktir. Bununla birlikte isletmeye gelecek olan konuklar daha 6nceden rezervasyon
yaptirmig ve Ucretini de (acente araciligiyla, internet kullanarak kredi kartiyla, banka
havalesiyle vb. yontemlerle) 6demis olabilirler. Bu sorunlari ortadan kaldirabilmek igin
trafik kazasi olmasi durumunda konaklama isletmesi personelince yapilmasi gerekenler
asagida siralanmigtir.

> Konuklarmmzin trafik kazasiyla ilgili bilgiler elinize ulastiginda oda doluluk
durumu ve ii¢ giinlik / bir haftalik rezervasyon tahminlerini (forecast )
hazirlayin.

»  Amirlerinizi bilgilendirin ve aldiginiz talimatlar dogrultusunda hareket edin.

> Isletme prosediiriine gére konaklama bedelini tahsil edin veya iade edin.
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2.2.3. Genel Grev Ve Lokavt Olmasi Durumunda Yapilmasi1 Gerekenler

Ulkemizde grev, lokavt vb. konularla ilgili olarak yasal diizenlemeler yapilmis olup bu
kapsamda 2822 Sayil Toplu Is Sozlesmesi, Grev ve Lokavt Kanunu ile grev ve lokavtin
tanimi yapilarak konuyla ilgili yasal diizenlemeler yapilmustir.

Ilgili kanunun 25. maddesine gore grevin tanimi sdyle yapilmistir: Iscilerin, topluca
calismamak suretiyle isyerinde faaliyeti durdurmak veya isin niteligine gore onemli Olgiide
aksatmak amaciyla aralarinda anlasarak veyahut bir kurulusun ayni amagla topluca
caligmamalari i¢in verdigi karara uyarak isi birakmalarina grev denilir.

Toplu is sozlesmesinin yapilmasi sirasinda uyusmazlik ¢ikmasi halinde isgilerin
iktisadi ve sosyal durumlartyla ¢alisma sartlarint korumak veya diizeltmek amaciyla bu
kanun hiikiimlerine uygun olarak yapilan greve kanuni grev denilir. Kanuni grev igin
aranan sartlar gergceklesmeden yapilan greve kanun disi grev denilir. Siyasi amagli grev,
genel grev ve dayanisma grevi kanun digt grevdir. Isyeri isgali, isi yavaslatma, verimi
diisiirme ve diger direnisler hakkinda kanun dig1 grevin miieyyideleri uygulanir. Devletin
iilkesi ve milletiyle boliinmez biitiinliigiine, milli egemenlige, Cumhuriyete, milli giivenlige
aykir1 amagla grev yapilamaz.

Ilgili kanunun 26. maddesine gore Lokavtin tanimi sdyle yapilmustir: Isyerinde
faaliyetin tamamen durmasina sebep olacak tarzda, igveren Veya isveren vekili tarafindan
kendi tesebbiisii ile veya bir igveren kurulusunun verdigi karara uyarak iscilerin topluca
isten uzaklastirilmasina lokavt denilir.

Toplu is sozlesmesinin yapilmast sirasinda uyusmazlik ¢ikmasi ve is¢i sendikasi

tarafindan grev karari1 alinmasi halinde bu Kanun hiikiimlerine uygun olarak yapilan lokavta
kanuni lokavt denilir.
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Kanuni lokavt igin aranan sartlar ger¢ceklesmeden yapilan lokavta kanun disi lokavt
denilir. Siyasi amagli lokavt, genel lokavt ve dayanisma lokavti kanun dig1 lokavttir.
Devletin iilkesi ve milletiyle boliinmez biitiinliigiine, milli egemenlige, Cumhuriyete, milli
giivenlige aykir1 amagla lokavt yapilamaz.

Konaklama isletmelerinde ¢alisan personel, yukarida kanuni tanimlari yapilan grev ve
lokavt durumlarinda, calisanlarin grevi veya isletmenin lokavtt durumunda kanunda
belirtilen davranislar ve haller haricinde harekette bulunulamaz.

Ancak konaklama tesisi disinda meydana gelebilecek genel grev ve lokavt hallerinde
isletmeye gelen, isletmede konaklayan veya ayrilacak olan konuklarimiza sunulan
hizmetlerde aksakliklar meydana gelebilir.

Ulasim sektoriinde meydana gelebilecek genel grev ve lokavt hallerinde isletmeye
gelen ve ayrilacak olan konuklarimizin problem yasamasi kaginilmazdir. Bunun yani sira,
yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerde ( ¢Op toplama, toplu tasim vb. ) ve konaklama
isletmesinin mal ve hizmet aldig1 sektorlerde olusabilecek genel grev ve lokavt hallerinde,
konuklara sunulan hizmetlerde aksamalar meydana gelebilir.

Genellikle seyahat acenteleri / tur operatorleri ve konaklama isletmeleri arasinda
yapilan kontenjan soézlesmelerinde, genel grev ve lokavt durumu goéz Oniinde
bulundurulmaktadir. Bu gibi hallerde karsilasilan rezervasyon iptallerinde karsilikli olarak
tazminat talep edilmez.
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ILGILi DEPARTMAN : Tiim Departmanlar
KONU : Kaza Olaylan
SIRANO D12

1
TARIH

PROSEDUR ACIKLAMASI:

Bu prosediir meydana gelebilecek herhangi bir kaza olayinda yapilmasi
gerekenleri anlatmaktadir.

1. Otel idaresi haberdar edilir.

2. Kaza bdlgesine gidilir.
2.1 Hig bir gorevli kaza bolgesine yalniz gitmemelidir.

3. Bolgenin emniyeti saglanir.

4. Gorevli dikkatli olmali, gorevinin miisteriye hizmet ve otelin menfaatlerini
korumak oldugunu unutmamal.

. Konuya miidahil olunduktan sonra olayin mahiyetine gore genel miidiire
sunulmak iizere rapor tanzim edilir.

. Raporda yer almasi gereken hususlar sunlardir:
Olayin mahiytei ve konusu
Nedenleri
Ilgili kisilerin adlart
Saat ve tarih
Meydana geldigi yer

. Olay raporu hazirlamirken kullanilacak ifadelere ¢cok dikkat edilmeli, mahallin
kaza gecirilmesine sebep olup olmayacagi iyice arastirilmali, gecirilen kaza
veya yaralanmanin sebep ve boyutlari iyice arastirnlmahdir.

. Olaya miidahale edecek ekibin bu konuda egitilmesi ve mutlaka bilincli
oldugunun sergilenmesi gerekemektedir.

Konu neticesinde rapora (olay raporu) doktor raporu da ilave edilebilirse
sonu¢ daha net olur.

Sézlesme 1: Seyahat Acentesiyle Otel Arasinda Yapilan Kontenjan Sézlesmesi Ornegi

42



HOTEL

CLUB JUSTINIANO
[JPARK CONTI HOTEL
[ 3USTINIANO BEACH HOTEL

Between: GURLERAS. and the agency : PEGAS TOUR

Represented by : ARIF ERTEMIZ Represented by :

Adress : Okurcalar Kasabasi Karaburun Adress :

Alanya , TUrkiye

Tel: 0242 527 48 00 Tel:

Fax : 0242527 4275 Fax:

e-mail: info@justiniano.de e-mail:

web : www.justiniano.de web :

Period of validity From : 01.04.2002 Summer To: 2002 Summer

From : To:

Agreement for
services ana prices :

The net prices are per person per day and based on the described ¢©
Ihey Include accomodationmeais according fo the confract and all ©

|

al charges and taxes

Pricesin : usD [ euro On
paymentsin: ] usD O euro T
Days after C/IN O cjout of the guest
using the exchange rate (DOVIZ ALIS ) of the central bank according the first chekin day of the guest.
Meals O ss O =s Al O« open buffet
Allofment DBL [ oBL/SEA V. O surr
TOTAL ROOMS SNG ] SNG /SEA V. [ FamiLY
season | season 2 season 3 season 4 season 5 season é
Season sea 01.04/15.05.02 | 16.05/10.06.02 11.06/07.07.02 |08.07/31.08.02
view 16.10/31.10.02 | 23.09/15.10.02 01.09/22.09.02
Double room p.p $29 $40 $44 $55
Singl room $29 $60 $66 $83
3rd person $20 $28 $31 $39
Deadline (Gin) 3 Y 10 14
Special price agreement :
0 7=6
O 14=12
0 21=18
City/date Signature contract manager Signafure agency confract manager
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lv] CLUB JUSTINIANO
[J PARK CONTI HOTEL
[] 3USTINIANO BEACH HOTEL

Discount for children season 1 season 2 season 3 | season 4 | season 5
fixed price per fixed price per fixed price per |fixed price per [fixed price per
adult chd age from...to |day or % dsc. day or % dsc. day or % dsc day or % dsc. |day or % dsc
DBL 1* > 00-06 SNG SNG SNG SNG
1 1 07-12 DBL DBL DBL DBL
2 1 00-12 DBL DBL DBL DBL
2 2 00-12/ 00-02 DBL DBL DBL D8L
2 2 00-12/03-12 DBL+P.P/2 DBL+P.P/2 DBL+P.P/2 DBL+P.P/2
FAMILY 2 1 00-12
2 2 00-12
2 3 00-12
*Sng price , and will be used from Sng allotment
Agreement for GUARANTEED Rooms :
Discount for Early Bookers
Booking date Travel date Age Persentage or
Unt From To From To absolute discount * The discount is granted on the basic price
* Special offers are
Nofices : [ NcLupbeD [¥] NOT INCLUDED
Cost contributions of the hotel :
1) Contribution to advertising cost for brochure presentation.
Brand Presentation size wished Amount
Brand Presentation size wished Amount
2) Payment :
D Invoice D Invoice deduction from production D By free overnights (full rate )
Date Date Date
Agreement [ switzertanp [ umHuania [ austria [ czecH [J oenmARK [ BULGARIA RUSSIA  [] SLOVAKIA
formaket:  [] romania [ NETHERLND [J eeteiuM [Jwarvia  [J norway [ Germany [ sweepen [ potano

Other remarks: Odemeler musteri girisinde pesin olarak yapilir.

city/date signature contract manager
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pages:3-3

SOZLESME

Madde 1)
Bu sozleseme bir taraftan GURLER A.$. CLUB JUSTINIANO (bundan sonra OTEL olarak anilacaktir ) lle diger taraftan
Pegas Turizm ( bundan sonra ACENTAolarak anilacaktir ) arasinda duzenlenip imzalanmistir

Madde 2)
Is bu sézlesme 31.03.2002 ile 31.10.2002 tarihler arasi gegerlidir

Madde 3)
Otel sozlesme tarihleri arasinda  RUS pazarinda kullanmak (izere  adet odayi kontenjan olarak sozlesmedeki
sartlar dahilinde(1.ve 2. Sayfalar) ACENTAya tahsis edecektir.

Madde 4)

Odemeler 1.sayfadaki gibidir

Madde 5)

Faturalar mUsterinin giris yaptig! giniin T.C. Merkez Bankas! doviz alis kuru Uzerinden tanzim edilecektir

Madde 6)

Rezer in DEADLINE uy iptali veya iptali olmadi i in tesise g i halinde ACENTA

3 gun kalis Gcretinin bedelini NO-SHOW olarak fatura karsiligi OTELe 6demek zorundadir

Madde 7)

Reklamasyonlarda , ACENTA musteri sikayet raporunu , musteri konaklarken OTEL'e vermelidir

Rehber raporunun ve misafir sikayet raporunun misafir ¢ikis yaptiktan sonra OTEL'e durumunda yonlar

igin OTEL sorumluluk kabul etmez.

Madde 8)
ACENTA misafirlerinin OTEL dahilinde yapacag exira harcamalar aksi belirtiimedikge misafirlerden tahsil edilecektir

Madde 9)
ACENTA , OTEL'in 6zellikle dolu oldugu giinlerde misafirlerin oday! ¢ikis tarihinde teslim etme saatinin en geg 12 00
ve misafir odasini teslim alma saatinin en erken 14:30 oldugunu kabul eder

Madde 10)
OTEL ACENTA musterilerinin giris gliniinde yada bir giin sonraki info kokteyline misafirlere alkolsuz
INFO KOKTEYLini Gcretsiz verir.

Madde 11)
Grev,savas halikargasilik itilal salgin hastalik hiktmet uygulamalari tabi afetler - Miicbir Sebep ( FORCE MAJEURE )
durumlar olarak degerlendirilir.Bu durumda her iki tarafta kontrati sureye bakmadan tek tarafli fesh edebilir.

Madde 12)
Is bu bir in yerine ve / veya 6demelerde tekerriir eden gecikmeler olmasi durumunda
OTEL kontrati tek yanli olarak fesh edebilir.

Madde 13)
Isbu kontrat bu madde dahil 13 Madde ve 3 sayfadan ibaret olup hukuksal tilaflar halinde Alanya Mahkeme
ve Icra daireleri yetkilidir.

TARIH :

OTEL: CLUB JUSTINIANO ACENTA: PEGAS TOUR
GURLERAS

YETKILI:  Arif ERTEMIZ YETKILI :
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UYGULAMA FAALIYETI

J——

Islem Basamaklan Oneriler

» Miidahale edilmesi miimkiin olmayan durumlari taniyiniz.

1. Dogal afetler Ozel Oneriler

» Panigi Onleyiniz ve sabirli
olunuz. ‘
» Durum tespiti yaparak ilkyardim Ilkyztr('l‘ml

> (sel, deprem, kasirga vb.) ve  kurtarma  caligmalarma modiiliinden
olmast durumunda katiliniz. yaralaniniz.
yapilmasi gerekenler. » Resmi makamlarin uyarilarina Konuk tipleri ve

uyunuz. davraniglari
> Acil dururnla.r ‘dlslnda telefonu modiiliinden
mesgul etmeyiniz yararlaniniz.

2. Diger miidahalesi ) ) Konuk
miimkiin olmayan Ozel Oneriler psikolojisine
durumlar. gore  hareket

L ili (i O ediniz.

> Ucak scferlerinin iptal |~ :ét.)l;gri\r’gzguzel konusmaya zen N
veya aksamasi o e Zamani 1yl
durumunda yapilmast > Paket1 Tur iiretim modiiliinden kullanmaya
gerekenler. yararianiiz. zen gdsteriniz.

> Trafik  kazasi  olmasi » Detaylara 6zen gosteriniz Pratik olunuz
durumunda yapilmasi Y & ’ Sakin olunuz.
gerekenler. Sogukkanli

» Paket Tur iiretim modiiliinden olunuz.

» Genel grev ve lokavt yararlaniniz. luluk
olmast durumunda [ > Alternatif mal ve hizmet satin Sorgm ulu
yapilmasi gerekenler. alma kaynaklarini arastiriniz. sahibi olunuz.

> Cevrenizle

> isletme rosediiriini » Modiilde siralanan ilkeleri sinif dogru ve etkili
us ulaviniz P ortaminda tartisgarak imkanlar Lletlslm
yeway dahilinde canlandiriniz. urunuz.

» Cevre isgletmelere giderek ve
organizasyon yapisi i¢inde bilgi

» Yetkililere bilgi veriniz. akisinin -~ nasil  saglandigini

arastiriniz.
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OLCME SORULARI

A. Asagidaki sorular yanitlayiniz.

1- Deprem sirasinda yapilmasi gerekenler nelerdir? Yaziniz.
2- Jeolojik ve meteorolojik kokenli afetler nelerdir? Yaziniz.

3- Konaklama isletmesinde kalan konuklarin, isletmeden ayrilacaklart giin, ulasim
araglarinda yasanacak bir rotar durumunda yapilmasi gerekenler nelerdir?

4- Seyahat acenteleri ve konaklama isletmeleri arasinda yapilan kontenjan
sOzlesmelerinde, genel grev ve lokavt durumu ile ilgili ne gibi s6zlesme sartlar
konulmaktadir? Yazarak agiklayiniz.

B. Asagidaki sorulari bosluklar: doldurarak yanitlayiniz.

5- Ulkemizdeki konaklama isletmeleri icin en Onemli dogal afet
............................... dir.
6- Ucak seferlerinin iptal edilmesi veya aksamasi (rotar) kisa siireli de olsa
.................................................. problem yaratacaktir.
C. Asagdaki verilen sorularda dogru olan secenegi isaretleyiniz.

7- Asagidakilerden hangisi isletme personelinin deprem sonrasinda gostermesi
gereken davraniglardan degildir?

Acil durumlar diginda telefonu kullanmayimiz.

Binayi bosaltirken asansorii kullanmayiniz.

Yangin merdivenlerinin kapisini kapal tutunuz.
Bulundugunuz yerin emniyetli olup olmadigini kontrol edin.

COow>

8- Konaklama isletmelerinde, trafik kazasi geciren konuklarimiza isletme
imkanlariyla yardimda bulunma konusunda karar vermeye yetkili olan
asagidakilerden hangisidir?

A. Onbiiro Miidiirii

B. Genel Miidiir

C. Supervisior

D. Yiyecek Icecek Miidiirii
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CEVAP ANAHTARI

OGRENME FAALIYETI 1’IN CEVAP ANAHTARI

Bu gibi olaylar isletmenin sayginligina gélge diisiireceginden genel miidiirliik

1. tarafindan goérevlendirilen personel haricinde hicbir personel basina
aciklamada bulunmamalidir.
Bilincini kaybetmis veya bilincini kaybediyor ise,
Gogiliste agr1 veya basing varsa,
Nefes almada zorluk ¢ekiyorsa,
Siddetli bigimde kanamasi varsa,
2. Karinda agr1 veya basing varsa,
Kanama geciriyor veya kusuyorsa,
Konusmada bozukluk, felg veya siddetli bas agrisi varsa,
Kafasinda, boynundan veya sirtindan yaralanmis ise,
Herhangi bir kiriktan siipheleniyorsa.
Sabunlu soguk su ile yikanir. Armin ignesi c¢ikarilabilecek durumdaysa
3. cimbizla ¢ikarilir, aksi halde zorlanmaz. Yerel belirtiler genel belirtilere
doniisiiyorsa, vakit kaybetmeden hastaneye gotiiriiliir.
Gorevliler izin verinceye kadar orada kalin.
4 Asla isletmeden bir sey almak i¢in igeriye tekrar girmeyin.
' Isletmeye birini kurtarmak i¢in girmeye calismayin. Yetkililerden birine veya
itfaiye gorevlisine haber verin.
5. Acil telefon listesi ( emergency call list ).
6. Cinayet.
7. (C)
8. (D)
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OGRENME FAALIYETI 2°NiN CEVAP ANAHTARI

Sakin olun.

Masa veya benzeri, saglam bir koruyucunun altina girin, basinizi
saklayin ve hareket etmeyin.

Cevrenizde altina saklanabileceginiz bir koruyucu yoksa basimzi
canta, minder, kitap, klasor gibi seylerle koruyun. Dolap veya kahve makinesi
gibi seylerden uzak, kolonlara yakin durun.

Pencerelerden ve cam egyalardan uzak durun. Saglam ve biiyiik
esyalarin yanina yere yatabilirsiniz. Anne karnindaki cenin pozisyonda
bulunun.

Asansorde iseniz biitiin diigmelere basin durdugu ilk katta asansérden
nin.

Dikey insa edilmis yliksek yapilarda {ist katlar alt katlara gore ¢cok daha
fazla sallanir. Eger deprem aninda iist katlarda iseniz daha ¢ok dikkatli olun.

Deprem, heyelan, kaya diismesi jeolojik kokenli afetlere 6rnektir. Sel,
c18, asir1 kar ve kasirga gibi afetler ise meteorolojik kdkenli afetlerdendir.

Isletmede kalan konuklardan bazilari ulastirma aracinin rétar yapmasi
durumunda belli bir siire daha isletmede kalma gereksinimi duyabilir. Bu gibi
durumlarda konugun esyalar1 bagaj odasina alinir ve konugun isletmenin
sundugu diger imkanlardan (havuz, plaj vb. yararlanmasi saglanir. Bu gegici
stireli igletme imkanlari i¢in konuktan ayrica bir {icret talep edilmez.

Genellikle seyahat acenteleri / tur operatorleri ve konaklama isletmeleri
arasinda yapilan kontenjan sdzlesmelerinde, genel grev ve lokavt durumu goz
oniinde bulundurulmaktadir. Bu gibi hallerde karsilagilan rezervasyon
iptallerinde karsilikli olarak tazminat talep edilmez.

Depremlerdir.

Rezervasyon planlamasinda.

(C)

® N oo

(B)

49




MODUL DEGERLENDIRME

Modiil faaliyetleri ve arastima ¢aligmalar1 sonucunda kazandigimiz bilgi ve beceriler
Ogretmeniniz tarafindan Olciilecektir.

Olgme sonuglarmna goére sizin modiil ile ilgili durumunuz Sgretmeniniz tarafindan
degerlendirilecektir. Kazanmis oldugunuz bilgi ve becerileri ¢alisacaginiz konaklama

tesislerinde igletme prosediirlerini daha rahat bir sekilde uygulamak icin kullanabileceksiniz.

Bu degerlendirmeler sonucunda basarili olduysaniz bir sonraki modiile gegebilirsiniz.
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Club Letoonia Genel Miidiir Asistan1 Elif Ozdilek, Fethiye, Mugla 2005
Celik Palas Oteli, Onbiiro Miidiirii Timugin Develioglu, Bursa 2005

GULER, Cagatay. BILIR Nazmi, Turizm Calisanlar1 I¢in flkyardim, Turizm
Bakanligi, Ankara 2000

Holiday inn Oteli, Onbiiro Miidiirii Tarik Yal¢in, Bursa 2005
Hotel Almira, Halkla Iliskiler ve Giivenlik Boliim Miidiirleri, Bursa 2005

MISIRLI, Irfan. Onbiiro Ogretmen El Kitabi, Turizim Bakanligi Yayinlari,
Ankara 1992

http://www.acilveilkyardim.com/ilkyardim/zehirlenme.htm#zehirlenme  Erisim
Tarihi: 13.04.2005

http://www.annelergrubu.com/doktorunuz/base.asp?catlD=5&selectedID=1982
Erisim Tarihi: 19.04.2005

http://www.bioenerji.org/hastalik.html Erisim Tarihi: 13.04.2005
http://www.deprem.gov.tr/depremani.htm/ Erisim Tarihi: 11.04.2005
http://www.e-cografya.com/fiziki/afetler/ Erisim Tarihi: 11.04.2005
http://www.lokman-hekim.com/elektrikcarpmasi.htm Erisim Tarihi: 19.04.2005
http://www.populermedikal.com/tilkyardiml.asp Erisim Tarihi: 08.04.2005
http://saglik.tr.net/ilk_yardim_olaylari_3.shtml Erigim Tarihi: 19.04.2005

http://www.turkmedikal.net/ilk_yardim/?konu=yaniklarErisim
Tarihi:19.04.2005
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